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RESUMO

Este Trabalho de Conclusdo de Curso analisa o valor da logistica na
satisfacdo do cliente no E-commerce, considerando o crescimento acelerado
do comércio eletrdnico no Brasil e a necessidade de operac¢des cada vez mais
eficientes. O objetivo da pesquisa foi verificar qual € o valor da logistica na
satisfacdo dos clientes no ambiente digital, identificando os principais fatores
logisticos que influenciam a experiéncia de compra. Para isso, foi realizada
uma pesquisa de abordagem mista, com aplicacdo de pesquisa bibliografica
e questionarios a consumidores e profissionais das areas de logistica e
comercial da Serra Gaucha. Os resultados demonstraram que o prazo de
entrega, a confiabilidade da entrega, a disponibilidade de estoque e o custo
do frete séo os fatores logisticos de maior impacto na satisfacédo dos clientes.
Também foi constatado que falhas logisticas, como atrasos, rupturas de
estoque e erros de expedicdo, afetam diretamente a conversao de vendas e
a fidelizacdo dos consumidores. A analise cruzada evidenciou alinhamento
entre a percepcao dos clientes e a visdo dos gestores quanto a relevancia da
logistica para a competitividade do E-commerce. Conclui-se que a logistica
deixou de desempenhar apenas uma funcdo operacional e passou a
representar um elemento estratégico para a geracdo de valor, satisfacao,
retencdo de clientes e sustentabilidade das operac¢des no comércio eletrénico.

Palavras-chave: E-commerce; logistica; satisfacdo do cliente; fidelizacéo;
experiéncia do consumidor.



ABSTRACT

This Course Completion Work analyzes the value of logistics in customer
satisfaction in E-commerce, considering the accelerated growth of electronic
commerce in Brazil and the need for increasingly efficient operations. The
objective of the research was to verify what the value of logistics is in customer
satisfaction in the digital environment, identifying the main logistic factors that
influence the purchase experience. For this, a mixed approach research was
carried out, with application of bibliographic research and questionnaires to
consumers and professionals from the logistics and commercial areas of Serra
Gaucha. The results demonstrated that delivery time, delivery reliability, stock
availability and freight cost are the logistic factors with the greatest impact on
customer satisfaction. It was also found that logistic failures, such as delays,
stockouts and shipping errors, directly affect sales conversion and customer
loyalty. The cross analysis showed alignment between customer perception
and the managers' view regarding the relevance of logistics for E-commerce
competitiveness. It is concluded that logistics has ceased to perform only an
operational function and has come to represent a strategic element for value
generation, satisfaction, customer retention and sustainability of operations in
electronic commerce.

Keywords: E-commerce; logistics; customer satisfaction; loyalty; consumer
experience
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, o avango das tecnologias digitais e a ampliagédo do
acesso a internet transformaram profundamente o comportamento de
consumo, impulsionando o crescimento acelerado do comércio eletrénico no
Brasil e elevando as expectativas dos consumidores, que passaram a exigir
processos de compra mais rapidos, seguros e transparentes. Nesse cenario,
a logistica assume papel central, pois sua eficiéncia ndo apenas garante o
cumprimento dos prazos de entrega, mas também influencia diretamente a
gualidade da experiéncia do cliente. A integracdo entre transporte,
armazenagem, gestdo de estoques, rastreamento e politicas de devolucéo
tornou-se um diferencial competitivo essencial para as empresas digitais,
tornando fundamental compreender como 0s processos logisticos impactam
a satisfacdo e a fidelizacdo do consumidor, contribuindo para estratégias que
assegurem competitividade e sustentabilidade no mercado de E-commerce.

O primeiro capitulo deste trabalho apresenta a problemética da
pesquisa, destacando o valor da logistica na satisfacdo do cliente no E-
commerce, bem como o0s objetivos, que incluem compreender o fluxo logistico,
identificar fatores que afetam a experiéncia do consumidor, apontar 0s
principais gargalos e propor melhorias que favoregam maior satisfagdo e
fidelizacéo. A delimitacdo do estudo foca nos processos logisticos que vao do
recebimento do pedido até a entrega final, analisando prazos, rastreamento,
estoques, modalidades de frete, devolu¢cbes e gargalos que impactam a
experiéncia do cliente. A pesquisa sera conduzida junto a dois publicos
distintos: consumidores residentes na regido da Serra Gaulucha que ja
realizaram compras no ambiente online e lideres e coordenadores das areas
de logistica ou comercial, vinculados a empresas igualmente estabelecidas na
Serra Gaucha. A relevancia deste estudo esta em analisar como a logistica
influencia diretamente a satisfacao e fidelizacdo do cliente no E-commerce,
afetando a eficiéncia operacional e a competitividade das empresas, enquanto
sua justificativa reside na contribuicdo para o avan¢o do conhecimento sobre
processos logisticos e comportamento do consumidor, oferecendo recursos
para otimizar operacdes e aprimorar a experiéncia do cliente no comeércio

eletrbnico.

13



No segundo capitulo, foi realizado um levantamento tedrico
abrangente, abordando conceitos e perspectivas relacionadas a aspectos
fundamentais da logistica. Foram analisadas teorias que destacam a
importancia da logistica para a eficiéncia operacional e satisfacdo do cliente,
assim como estudos empiricos que investigam suas praticas e impactos no
desempenho das operacdes e na experiéncia do consumidor. Esse referencial
tedrico oferece a base necessaria para interpretar os dados coletados e
fundamentar as analises da pesquisa.

No terceiro capitulo, apresenta-se a metodologia adotada, baseada em
uma abordagem mista que combina métodos quantitativos e qualitativos,
proporcionando uma analise abrangente e aprofundada do fenémeno
estudado. Sdo detalhados também os aspectos relacionados aos participantes
da pesquisa, incluindo populacdo e amostra, além dos procedimentos de
coleta e analise dos dados.

No quarto capitulo, sdo apresentados e analisados os resultados da
pesquisa, utilizando gréficos e tabelas para facilitar a compreensao,
destacando como os fatores logisticos influenciam a satisfacéo do cliente no
E-commerce e também realizada uma andlise cruzada sobre os dois
guestionarios desenvolvidos.

Por fim, no quinto capitulo, as consideracfes finais apresentam uma
sintese dos principais resultados obtidos ao longo do estudo, evidenciando a
relevancia da logistica na satisfacao e fidelizacao do cliente no E-commerce.
Sao discutidas as contribuicBes tedricas e praticas da pesquisa, destacando
como a eficiéncia dos processos logisticos, desde o recebimento do pedido
até a entrega final, impacta diretamente a experiéncia do consumidor, a
competitividade das empresas e a sustentabilidade das operacbes no
ambiente digital. Além disso, sdo apontadas limitagdes do estudo e sugestdes
para pesquisas futuras, com o objetivo de aprofundar o entendimento sobre
estratégias logisticas que promovam maior eficiéncia operacional e melhor

atendimento as expectativas dos clientes.
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1.1 TEMA, DELIMITACAO E PROBLEMA DO ESTUDO

Matias-Pereira (2019) define que na etapa inicial da pesquisa, é
fundamental que o pesquisador escolha um tema adequado, pois essa
decisdo influencia diretamente o sucesso do trabalho. O tema deve ser
especifico, evitando ser excessivamente amplo ou restrito, para garantir um
foco claro e delimitado.

Corroborando, Lakatos (2021) afirma que é essencial que o tema da
pesquisa tenha relevancia, abordando preferencialmente questdes
controversas ou pouco investigadas, além de considerar o impacto e a
abrangéncia da contribuicdo que o estudo pode proporcionar. O assunto
selecionado deve apresentar caracteristicas importantes, como equilibrio
entre suas partes, fundamentacao cientifica, extensdo adequada — sem ser
amplo ou restrito — e clareza na definicdo, garantindo assim um foco preciso
para o desenvolvimento da pesquisa.

Sendo assim para Estrela (2018, p. 144) “O assunto deve instigar e
desafiar o pesquisador”.

Quanto ao E-commerce, Batista et al. (2024) também chamado de
comeércio eletrdnico ou digital, refere-se a realizacao de transacdes comerciais
por meio de tecnologias digitais, como internet e dispositivos méveis. Embora
muitas pessoas associem esse conceito apenas a venda online feita por
grandes empresas, ele abrange qualquer tipo de troca de bens ou servicos
por valores monetarios entre individuos, organizacbes e até governos. E
importante destacar que, sem a troca de valor, ndo h& comércio eletrbnico,
diferenciando-o do e-business, que envolve outras atividades digitais além da
venda em si. O E-commerce também esta inserido em um contexto mais
amplo, ligado a fatores sociais, econdmicos e regulatorios do ambiente digital.
Como também para Campos, et al. (2020, p.6) “O “E-commerce”, também
conhecido como comércio eletrénico ou comeércio pela internet, utilizado cada
vez mais para venda de bens duraveis, bens de consumo e servigos”.

Este presente estudo investiga a relevancia da logistica no comércio
eletrénico, enfatizando seu papel na satisfacao do cliente. A pesquisa examina
de que forma os processos logisticos afetam a experiéncia do consumidor e

colaboram para o desempenho eficiente das operagcdes de E-commerce.
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Estrela (2018, p. 144) “Como o assunto & naturalmente amplo, faz-se
necessaria o segundo passo neste processo de selecdo: a delimitagdo do
tema. Assuntos, naturalmente amplos, se afunilardo a propostas tematicas
mais especificas”. Sendo assim, para estabelecer a delimitagdo do assunto,
gue tem como objetivo direcionar e concentrar os esforcos da pesquisa em
um campo especifico do conhecimento. (GIL, 2019).

A delimitagao do tema “A importancia do valor da logistica na satisfacéao
do cliente no E-commerce” sera destacado os processos logisticos que
influenciam diretamente a satisfacdo dos clientes, com énfase especial na
etapa que vai do recebimento do pedido até a entrega ao consumidor final.
Serdo investigados fatores como o prazo de entrega, o rastreamento dos
pedidos, estoques, custo e tipos de modalidades de fretes, a gestdo de
devolucdes e os principais gargalos logisticos que geram insatisfacéo.

O comeércio eletrénico tem crescido de forma expressiva nas Ultimas
décadas, especialmente no Brasil, impulsionado pelo avanco das tecnologias
digitais e pela popularizacdo do acesso a internet e dispositivos méveis.
Conforme estudos de autores como Batista et al. (2024) destaca que a
pandemia da covid-19, com o distanciamento social, impulsionou
significativamente o crescimento do E-commerce e ampliou a variedade de
produtos vendidos online. Setores como supermercados, alimentos frescos,
refeicbes e medicamentos tiveram um aumento expressivo nas vendas
digitais. Esses segmentos, por sua natureza, exigem entregas mais ageis e,
em certos casos, transporte com condi¢cBes especificas. O mesmo ocorreu
com outros produtos de consumo ndo duravel. E importante destacar que,
entre 2019 e 2020, o namero de consumidores que realizam compras pela
internet cresceu mais de 13%, atingindo um total de 79,8 milhdes de pessoas.
O avancgo do comeércio eletrdnico trouxe maiores desafios para a eficiéncia
das cadeias logisticas. Ao mesmo tempo, 0s consumidores exigem servigcos
de melhor qualidade, mas geralmente ndo querem pagar valores elevados
pelo frete — fator que costuma ser a principal razdo para o abandono de
compras online. Complementando sobre o assunto € destacado em BRASIL
(2024) que o comércio eletrdnico brasileiro continua crescendo de forma
constante. Em 2023, o setor alcancou um faturamento de R$ 196,1 bilhdes,

representando uma alta de 4,8% em comparagao com 2022, quando o total
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foi de R$ 187,89 bilhdes. Desde 2016, o E-commerce no pais mais do que
quintuplicou seu volume de negdcios. Nesse sentido, a relevancia do tema
reside no papel estratégico que a logistica desempenha para o sucesso do
comércio eletrénico, que vem crescendo aceleradamente, especialmente
apos a pandemia da covid-19. G1 (2023) “O comércio eletrénico brasileiro
movimentou cerca de R$ 450 bilhdes entre 2019 e 2022, segundo dados
divulgados pelo Ministério do Desenvolvimento, Industria, Comércio e
Servicos (MDIC)”.

Este trabalho se insere nesse contexto ao investigar a influéncia dos
processos logisticos na satisfacdo do cliente especificamente no mercado
varejista e Marketplaces de consumidores da Serra Gaucha, Rio Grande do
Sul, Brasil, focando na etapa do recebimento do pedido até a entrega final.

A satisfacdo do cliente depende diretamente da eficiéncia dos
processos logisticos, como prazos de entrega, custo de frete, transparéncia
no rastreamento e politicas de devolucdo, que séo fatores decisivos para a
fidelizacdo do consumidor e a competitividade das empresas no mercado
digital. Além disso, a crescente exigéncia dos consumidores por servicos de
alta qualidade, combinada com a resisténcia ao pagamento de fretes
elevados, torna o estudo das préticas logisticas ainda mais crucial para que
as empresas possam reduzir custos e melhorar a experiéncia do cliente,
garantindo assim sua sustentabilidade e expansao no setor.

Segundo Severino (2017), o problema é apresentado em forma de
pergunta sobre um tema especifico, sugerindo que existem diferentes
possibilidades de resposta. Ele quebra a certeza de uma afirmacéo direta,
levantando uma duavida ou dificuldade que precisa ser resolvida.
Complementando a ideia, de acordo com Lakatos (2021) a formulagdo do
problema é mais detalhada, apontando precisamente a questao ou dificuldade
gue se busca solucionar.

Este estudo tem como tema o papel da logistica na satisfacéo do cliente
no E-commerce. A questdo central que orienta a pesquisa é: quais
caracteristicas a logistica deve apresentar para garantir a satisfacédo do cliente

nesse ambiente digital?
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1.2 OBJETIVOS DE PESQUISA

Para Lakatos (2021), a formulacdo dos objetivos consiste em definir
claramente o que se pretende alcancar com o trabalho, dividindo-os em dois
niveis: geral e especifico. O objetivo geral estéa ligado a ideia principal que guia
o0 estudo, buscando uma compreensao ampla do tema central da pesquisa. Ja
0s objetivos especificos sdo mais detalhados e representam etapas que
ajudam a atingir o objetivo geral, funcionando como passos intermediarios e

praticos dentro do processo.

1.1.1 Objetivo geral

Conforme Estrela (2018, p. 150) “O objetivo geral vincula-se a visao
abrangente do tema”.
Este trabalho tem como objetivo geral verificar qual é o valor da

logistica na satisfacdo do cliente no E-commerce.

1.1.2 Objetivos especificos

Segundo Estrela (2018, p. 150) “O objetivo especifico delimita o alvo
particular ou as variaveis individuais a serem analisadas”.

Com base nisso, destacam-se 0s seguintes objetivos especificos:

A. Mapear o fluxo logistico de uma operacdo de E-commerce;

B. Analisar os principais fatores logisticos que impactam a experiéncia
do cliente no E-commerce;

C. Investigar como a eficiéncia logistica contribui para a fidelizacéo do
cliente no ambiente virtual;

D. Identificar os gargalos logisticos mais comuns no E-commerce e sua
relacdo com reclamagdes de clientes;

E. Propor melhorias nos processos logisticos com base nos

resultados da pesquisa para aumentar a satisfacao do cliente.
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1.3 JUSTIFICATIVA

A justificativa de uma pesquisa tem como principal objetivo explicar por
gual motivo o estudo é importante e necessario. Deve apresentar 0s motivos
tedricos e praticos.

“A justificativa de um projeto, nada mais €, do que vocé defender o seu
projeto, apresentar aos leitores a importancia e a necessidade do seu
trabalho, ou seja “o porqué” ”, por Almeida (2021, p. 35). Lakatos (2021)
complementa afirmando que a justificativa deve abordar o estado atual da
teoria, as possiveis contribuicdes que a pesquisa pode oferecer e o impacto
gue ela pode gerar na pratica. Ja Severino (2017) destaca que esse também
€ 0 momento de ressaltar, ainda que de forma breve, o valor formativo dos
contetdos envolvidos.

Assim, a justificativa ndo apenas evidencia a relevancia teodrica e
préatica da pesquisa, como também demonstra sua contribuicdo para o avanco
do conhecimento, destacando a importancia do tema, o estado atual das
discussdes e o valor formativo dos contetdos abordados, o que reforca a
pertinéncia e a necessidade do estudo proposto.

Nessa perspectiva, a pesquisa sobre a importancia do valor da logistica
na satisfacdo do cliente no E-commerce torna-se extremamente relevante em
funcdo das dificuldades enfrentadas. A crescente expansdo do comeércio
eletrbnico, impulsionada pelo avanco das tecnologias digitais e pela
popularizacdo do acesso a internet, especialmente apds a pandemia da covid-
19, trouxe novos desafios para a eficiéncia logistica. Conforme destacado por
Batista et al. (2024) e dados oficiais indicam, 0 aumento expressivo no nimero
de consumidores online que demanda processos logisticos cada vez mais
eficientes para garantir a satisfacdo dos clientes. A logistica no E-commerce,
desde o recebimento do pedido até a entrega final, exerce papel estratégico
na experiéncia do consumidor, impactando diretamente a fidelizacdo e a
competitividade das empresas no mercado digital.

Além disso, a complexidade dos fatores logisticos — como prazos de
entrega, rastreamento de pedidos, custos e modalidades de frete, bem como
a gestéo das devolugdes — influéncia decisivamente na percepgao do cliente

sobre o servi¢co, sendo muitas vezes a principal razdo para 0 sucesso ou 0
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abandono de compras online. Frente a essa realidade, torna-se essencial
investigar e compreender 0s elementos logisticos que mais afetam a
satisfacdo dos consumidores, principalmente em um mercado em rapida
transformacdo e crescimento, como o brasileiro, onde o setor atingiu
faturamento de R$ 196,1 bilhdes em 2023, segundo dados recentes (BRASIL,
2024).

Dessa forma, este estudo justifica-se por sua relevancia teérica, ao
contribuir para o avanco do conhecimento sobre logistica e comportamento
do consumidor no comércio eletrénico, e pratica, ao oferecer subsidios para a
melhoria dos processos logisticos no varejo digital. Portanto, diante dos
desafios e da crescente demanda do comércio eletrbnico, a investigacao
sobre a importancia do valor da logistica na satisfacdo do cliente se mostra
indispensavel, contribuindo para a eficiéncia operacional e o0 sucesso

sustentavel do setor.
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2 REFERENCIAL TEORICO

De acordo com Padua (2019), o referencial tedrico desempenha um
papel fundamental na construcdo do conhecimento cientifico, ao oferecer
sustentacdo conceitual as teorias, metodologias e tipos de estudo adotados
em uma pesquisa. Sua funcdo vai além da simples apresentacdo de
conceitos: 0 mesmo contribui para a identificacdo de lacunas na literatura
existente, auxilia na formulacdo de hipoteses, orienta a delimitacdo do
problema de pesquisa e o delineamento metodoldgico. Ademais, o referencial
tedrico permite uma analise critica de trabalhos anteriores, possibilitando a
correcdo de equivocos, o aprofundamento de discussdes e a ampliacdo do
escopo tedrico. E por meio dele que o pesquisador encontra subsidios para
embasar suas escolhas e justificar seu percurso investigativo. Além disso,
cumpre um papel inspirador, ao provocar reflexdes e estimular o surgimento
de novas abordagens e linhas de pesquisa.

Corroborando sobre o tema, Lakatos (2021), o objeto de estudo ou de
pesquisa refere-se ao fendmeno, tema ou questado que se pretende analisar,
compreender, demonstrar ou aprofundar ao longo de uma investigacao
cientifica. Esse objeto pode emergir de situacdes praticas enfrentadas pelo
pesquisador, de inquietagcdes oriundas de sua experiéncia profissional, do
interesse por determinadas teorias ou mesmo da leitura critica de estudos
anteriores. Em determinados casos, nasce de lacunas percebidas no
conhecimento existente ou de problemas concretos que carecem de solucao.
Toda pesquisa, portanto, é constituida por um sujeito — o pesquisador — e
um objeto — aquilo que serd investigado. Para que o estudo seja viavel e
coerente, é necessario que esse tema passe por um processo de delimitacao
e refinamento, de modo a torné-lo claro, especifico e possivel de ser explorado
com profundidade e rigor metodologico.

As interpretacbes fornecidas por Padua (2019) e Lakatos (2021)
evidenciam a importancia do referencial tedrico como um elemento
fundamental para a realizacdo de uma pesquisa cientifica consistente. Sendo
assim, a construcao do referencial tedrico representa uma etapa indispensavel
no desenvolvimento de qualquer pesquisa cientifica, pois € por meio dele que

0 pesquisador estrutura 0 embasamento necessario para sustentar seus
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argumentos. Essa fundamentagcdo oferece uma visdo ampla sobre o tema
investigado, permitindo compreender como ele tem sido tratado na literatura,
quais contribuicbes ja foram feitas e onde ainda existem lacunas ou
controvérsias. Assim, o0 estudo ganha profundidade e alinhamento com a
producdo académica existente.

Sendo assim, Padua (2019) e Lakatos (2021) ao levantar e analisar
diferentes obras relacionadas ao objeto de estudo, o pesquisador adquire
recursos importantes para definir com clareza seu foco de investigacéao,
formular hip6teses pertinentes e selecionar métodos apropriados para a coleta
e analise dos dados. Esse processo garante que a pesquisa nao se
desenvolva de forma isolada, mas dialogando com outros autores e correntes
tedricas, o que amplia sua relevancia e consisténcia. Além disso, o
levantamento tedrico contribui para refinar o problema de pesquisa,
orientando o caminho a ser seguido e ajudando a evitar abordagens genéricas
ou repetitivas. A partir dessa base consolidada, é possivel identificar
tendéncias, analisar diferentes perspectivas sobre o tema e compreender
como o conhecimento na area tem evoluido ao longo do tempo. Com isso, o
estudo ndo apenas se ancora em fundamentos sélidos, mas também se torna
capaz de propor reflexbes novas, respondendo a demandas atuais e
contribuindo para o avango da area.

Este capitulo apresenta os fundamentos teéricos que embasam esta
pesquisa. Sao discutidos os principais conceitos relacionados ao comércio
eletrdnico e a logistica, bem como o papel de cada um nesse contexto. Além
disso, é realizada uma revisdo dos estudos mais relevantes publicados sobre

0 tema nos ultimos oito anos.

2.1 LOGISTICA

Segundo Nogueira (2018) a logistica € um conceito muitas vezes mal
compreendido. Algumas pessoas pensam que ela se resume apenas ao
transporte ou a entrega de produtos, enquanto outras nem sabem ao certo do
gue se trata. No entanto, a logistica vai além disso e esta presente em diversas
atividades do nosso dia a dia, influenciando diretamente a disponibilidade de

bens de consumo para o cliente final. Ela é essencial para garantir que
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produtos e recursos cheguem ao lugar certo, na hora certa, com eficiéncia.
Embora seja falada atualmente, a logistica ndo é algo novo. Complementando
a ideia, 0 mesmo autor destaca que a logistica faz parte do nosso dia a dia,
Nogueira (2018, pag 8) “A logistica € um processo que faz parte da vida de
todos nos e que possui condi¢cdes para melhorar a qualidade de vida das
pessoas, quando bem praticada.”

Mendes (2023) reforca essa ideia ao argumentar sobre a evolucdo da
logistica, até a década de 1940, a logistica tinha aplicacdo restrita ao meio
militar, com pouca participacdo no setor empresarial. A auséncia de
tecnologias de comunicacdo dificultava a integragdo da cadeia de
suprimentos, sendo os estoques o principal recurso de controle. A partir dos
anos 1960, com o surgimento de empresas especializadas, o conceito
comecou a se difundir. Na década de 1970, integrou-se ao marketing, e a crise
do petréleo impulsionou a busca por eficiéncia e reducdo de custos, marcada
também pela introducéo da informatica e da multimodalidade. Nos anos 1980,
0 avanco tecnoldgico e o uso do EDI permitiram maior flexibilidade e
integracdo entre empresas. J4 na década de 1990, com a globalizacdo e o
surgimento da internet, a logistica tornou-se uma ferramenta estratégica
fundamental para a competitividade no mercado global. Com os avancgos da
tecnologia, a logistica segue em constante transformacéao, integrando-se a um
cenario cada vez mais conectado e digital, ainda em desenvolvimento rumo
ao que se define como logistica 4.0.

Barcellos, Santos e Giacomelli (2017, p. 100) destacam que:

O termo logistica esta fortemente associado ao conceito de
gerenciamento da cadeia de suprimentos (GCS), que coordena
todas as atividades de movimentacdo de recursos necessérias ao
alcance dos objetivos primordiais das organizagbes. Essa
associacdo provém da evolucdo dos estudos sobre a logistica,
ampliando sua abrangéncia, com a inclusdo de fun¢bes integradas
de marketing, producdo, entre outras. Isso determina o
desenvolvimento de uma gestao participativa, que visa otimizar a
execucdo das atividades de suprimentos e satisfazer as
necessidades dos diversos clientes de uma organizacdo. Dessa
forma, a logistica consagra-se como parte do GCS que consiste em
atender trés atividades consideradas como basicas: planejamento,
implementacdo e controle do fluxo e armazenamento efetivo de
matérias-primas, materiais em processo e material acabado, da
origem até o consumidor final.

Sendo assim, a logistica € uma atividade essencial que vai além do
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simples transporte, estando presente em todo o processo de entrega de
produtos até o consumidor final, a mesma faz parte do dia a dia. Apesar de
atualmente falada, sua origem é antiga, sendo usada desde as guerras
antigas para organizar o envio de recursos e garantir que tudo estivesse

disponivel no momento certo.

2.2 IMPORTANCIA DA LOGISITICA

Segundo Silva, Stettiner e Caxito (2019), a logistica é fundamental para
atender as necessidades e desejos dos consumidores, indo além da simples
entrega de produtos. Ela atua como um servico essencial que garante a
disponibilidade de bens no momento certo, evitando prejuizos como a
paralisacdo de uma producdo ou a perda de vendas. Para ser eficaz, precisa
cumprir todas as etapas — aquisi¢cdo, armazenamento e entrega — com
gualidade, pontualidade e seguranca. O verdadeiro valor de um produto esta
no servigo que ele oferece ao consumidor, e ndo apenas em sua forma fisica.
Em um mercado cada vez mais dinamico e exigente, especialmente com o
avanco do comeércio eletrbnico, a logistica precisa ser agil e eficiente,
respondendo rapidamente as mudancas na demanda para evitar impactos
negativos em toda a cadeia de suprimentos. Silva (2023, p. 25). “A logistica
tem ganhado importancia no cenario mundial, uma vez que tém aumentado
consideravelmente as atividades ligadas ao comércio eletrbnico que ensejam
entregas realizadas no domicilio do comprador”.

Seguindo essa ldgica, a logistica € fundamental para a empresa,

especialmente com o crescimento do comércio eletrbnico.

2.2.1 LOGISTICA NO DIA A DIA

O quadro de Silva, Stettiner e Caxito (2019, p. 4) destaca como a

logistica influéncia o dia a dia, mostrando que o desempenho de um
representante de vendas pode variar conforme a qualidade do planejamento

logistico. A respeito desse conceito, podemos observar o Quadro 1.
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Quadro 1 - Rotina de um representante comercial

ROTINA DE UM REPRESENTANTE COMERCIAL

ATIVIDADE CARACTERISTICA LOGISTICA

Um simples café da manhd exige o disponibilidode do recurso, no caso
0s alimentos @ os bebidos. A produgdo do cofé, por exempio, @ composia
Acordar e fomar da oquisicio de um semiproduto (po de café) que foi TRANSPORTADO de
cofé da manha um fornecador, No CoSO um varejo (supermercado), e serd ARMAZENADO
@ posteriormente fransformoado em produto acabodo (cofé), que @
DISTRIBUIDO até o ponfo de consumo (xicara de café) -~ cliente final

7h

Pora soir de casao e ir frobalhar, um ifinerario @ previomente planejodo
Saida de casa e inicio utilizando-se do TRANSPORTE para visitar seus clientes. Durante o lransporie,
dos atwidodes 0s omosiras grafis de seus produfos esioo ARMAZENADAS em quanfidode
suficiense pora ofender & demanda de DISTRIBUICAD paro oquele dia

A escolha e o locolizogdo de um restouranie pora o 0limogo serco
fundamentais no cumpnmenio dos horarios previsios pora o dio. Administrar
0 fempo & mais umo corackeristica essencial pora garantir o JUST IN TIME
12h Almoco estralégia de odministracho do tempo -, gerindo, assim, oS recursos

no quantidode cerfa, no momenio exato e no local cometo. Os elementos
principais do JIT sdo fer somente o esfoque necessario, quando necessario, 8
melhorar o qualidode, fendendo a defeito zero - de foda a operacio do dia

No retorno ds ofividades, o TRANSPORTE eficiente @ fundamental,
pois o fempo perdido em qualquer fase ndo podera ser
recuperodo, inferferindo em fodo o planejamento desenvolvido
para o dia, podendo alé compromeder os proximos dios

13h Retorno as ofividodes

Apos os confatos realizados no dio, 0s informogoes serdo ARMAZENADAS
e sho fundamentais para o planejomento das proximaes oges,
programagdes de visiios e futuros negdcios, que obedecerdo a uma nova
DISTRIBUICAO dos recursos vinculados com o conhecimento adquirido

Encerromento das
18h ofividodes e reformo
para casa

Fonte: Silva, Stettiner e Caxito (2019, p. 4).

A logistica esté presente no cotidiano das pessoas, desde o0 momento
em que acordamos para o café da manha até a hora do jantar. A mesma €&
responsavel por coordenar uma série de processos que garantem que
produtos e servicos cheguem ao destino certo, no tempo certo e em perfeitas
condicdes. Por tras de algo aparentemente simples, como um pédo francés
fresquinho na padaria, existe uma complexa cadeia logistica: transporte da
farinha, entrega de ingredientes, funcionamento dos equipamentos e até o
fornecimento de energia. O mesmo vale para o leite que bebemos, as frutas
gue consumimos, o gas de cozinha, os produtos de limpeza e até os
medicamentos, tudo depende de uma logistica bem planejada e executada. A
logistica € o elo que conecta produtores, fornecedores, distribuidores,
comerciantes e consumidores, garantindo que o processo funcione de forma
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eficiente, segura e confiavel.

2.3 ATIVIDADES PRINCIPAIS DA LOGISTICA

Segundo Filho (2023), destaca que a logistica passou a desempenhar
um papel fundamental na gestdo das empresas, responsavel por planejar,
avaliar e implementar sistemas relacionados ao transporte, armazenamento,
compra de materiais, distribuigéo e entrega de produtos. Seu objetivo principal
€ reduzir custos, garantindo agilidade e seguranca. Para isso, engloba
atividades como controle, coordenacao, expedicdo e gestdo de almoxarifados
em diferentes areas logisticas. Além disso, a logistica gerencia toda a cadeia
empresarial, acompanhando processos de compra, selecionando
fornecedores, negociando e definindo as formas de entrega. Também é
responsavel por escolher o meio de transporte mais adequado, calcular fretes
e determinar a embalagem ideal para proteger os produtos. Por fim, monitora
os pedidos e controla os estoques em almoxarifados, depdsitos e centros de

distribuicao.

2.3.1 TRANSPORTE

Conforme Nogueira (2018) para grande parte das organizacdes, a
tarefa de transportar é a mais significativa dentro das operacdes logisticas,
principalmente porque costuma representar em média de um a dois ter¢os dos
custos dessa area. Trata-se de uma funcéo indispensavel, ja que nenhuma
empresa atual consegue funcionar sem garantir que seus materiais ou
produtos cheguem onde sdo necessarios. A importancia do transporte fica
evidente em situacdes criticas, como quando ha paralisagdo de trens ou
caminhoneiros que interrompem suas atividades devido ao aumento no valor
dos combustiveis. Esses acontecimentos causam tanto impacto que muitas
vezes sao tratados como crises em nivel nacional. Além disso, os mercados
nao podem parar, e mercadorias ndo podem ficar estagnadas na cadeia de
distribuicdo, correndo o risco de perder valor ou se tornarem ultrapassadas,
em outras palavras, obsoletos. O transporte conecta os diferentes pontos da
cadeia de suprimentos, sendo assim, movimenta os itens de um local para

outro. Pode ocorrer de diferentes modais e embalagens, e suas escolhas
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influenciam diretamente os custos e o desempenho da empresa.

Para Bertaglia (2020) A distancia e o tempo sao fatores que influenciam
diretamente o transporte. A distancia representa o trajeto entre producéo e
consumo, enguanto o tempo, dependente dessa distancia, € crucial na
logistica por impactar os estoques, o nivel de servico e os custos relacionados.
A logistica de transporte tem mostrado uma tendéncia crescente na busca por
velocidade com foco na reducéo de custos. Na Figura 1 o autor destaca o
fluxo desde a compra da matéria-prima, entrada da mesma, saida e entrega

ao destinatario final, o cliente.

Figura 1 - Analisando os fatores que afetam os meios de transporte
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Fonte: Bertaglia (2020, p. 277).

Sendo assim o transporte € uma das atividades mais importantes
dentro da logistica, pois representa uma grande parte dos custos operacionais
e € essencial para garantir que os produtos cheguem aos seus destinos. Sua
importancia fica ainda mais evidente em situacdes de paralisacdes, que
podem afetar a economia. Como por exemplo a dUltima greve de
caminhoneiros que ocorreu no Brasil em 21 maio de 2018 com término em 1°
de junho de 2018, causando forte impacto no abastecimento de combustiveis,
alimentos, medicamentos e outros setores essenciais. O transporte conecta
os diversos pontos da cadeia de suprimentos e precisa ser bem planejado,

considerando fatores como o tipo de modal, a embalagem e o0s custos
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envolvidos. Além disso, a distancia e o tempo impactam diretamente o
desempenho logistico, exigindo estratégias que combinem agilidade com

economia, para garantir um bom nivel de servico ao cliente final.

2.3.1.1 MODAIS DE TRANSPORTE

Segundo Barcellos, Santos e Giacomelli (2017, p. 110) “[...] €
fundamental a definicdo correta do tipo de transporte (modal) a ser utilizado,

devido a sua importancia e custo para a operagao”.

Conforme os autores Silva, Stettiner e Caxito (2019, p. 124), Sdo as
diferentes possibilidades de transporte, cuja escolha depende de
diversas andlises, como disponibilidade, frequéncia e qualidade do
servico. Esses fatores afetam diretamente a escolha do modal de
transporte.

Nogueira (2018) destaca o0s principais modais de transporte,

informando importantes caracteristicas:

1. Transporte aéreo: E extremamente rapido, porém também é o mais
caro entre os modais. As companhias aéreas enfrentam altos custos
fixos com infraestrutura e aeronaves, enquanto 0S custos de
combustivel e mao de obra néo variam conforme a carga transportada.
Por isso, o objetivo principal € manter os avides em operacdo o0 maior
tempo possivel e maximizar a receita por voo. Esse modal é ideal para
transportar pequenos volumes de alto valor agregado, especialmente
em longas distancias e quando o tempo é um fator critico, como em
entregas emergenciais de eletronicos ou medicamentos.

2. Transporte aquaviario: Utilizado principalmente para grandes volumes
e longas distancias, o transporte aquaviario inclui modalidades como a
navegacdo maritima, fluvial, lacustre, cabotagem e de longo curso.
Embora tenha baixa velocidade e confiabilidade média, é adequado
para produtos de baixo valor agregado, especialmente no transporte
hidroviario. E o principal meio para exportagcbes no Brasil, sendo
responsavel por mais de 85% delas. Apesar de eficiente em termos de
custo, sofre com problemas de infraestrutura, o que pode causar

atrasos e encarecer 0s processos logisticos.



3. Transporte dutoviario: Esse modal é usado quase exclusivamente para

granéis liquidos e gasosos, como petroleo e seus derivados. Possui
baixa velocidade, mas opera de forma continua, 24 horas por dia, o que
garante alta confiabilidade no tempo de entrega. A movimentacéo €&
restrita a poucos produtos, mas em volumes muito grandes. As perdas
e danos sédo raros, mas quando ocorrem podem causar sérios impactos
ambientais. E indicado para longas distancias e mantém um alto
estoque em transito devido ao fluxo constante.

Transporte ferroviario: E indicada para transportar grandes
guantidades de carga por médias e longas distancias, especialmente
produtos de baixo valor agregado, como gréos, minérios e carvao.
Porém, no Brasil, o sistema ferroviario ainda € limitado e concentrado
em regides proximas ao litoral. Os trens ndo tém horarios fixos, os
mesmos sO partem quando estdo completos, o que causa atrasos e
reduz a confiabilidade. A velocidade média € baixa (entre 12 e 25 km/h),
0 que o torna um modal menos competitivo quando comparado ao
rodoviario, com o qual disputa diretamente espaco no setor de
transporte de cargas.

Transporte infoviario: Modal mais recente, o infoviario utiliza a internet
para a transmissao de produtos digitais, como mdusicas, filmes, e-
books, documentos e até servicos como videoconferéncia e educacao
a distancia. Reduz a necessidade de transporte fisico, eliminando papel
e reduzindo os custos com materiais como CDs e livros impressos.
Permite o acesso instantaneo a informacéao, apoia os demais modais e
traz mais agilidade aos processos logisticos e comunicacionais, sendo
cada vez mais relevante no ambiente corporativo e educacional.
Transporte rodoviario: O transporte rodoviario, realizado por caminhdes
e carretas, € o mais utilizado no Brasil pela sua flexibilidade e
capacidade de entrega ponto a ponto. Atende principalmente viagens
de curtas e meédias distancias, sendo essencial na distribuicdo de
produtos acabados, semiacabados e com necessidades especificas,
como temperatura controlada. Com velocidade média entre 60 e 80
km/h, é o modal que conecta regides com pouca estrutura ferroviaria

ou portuaria e complementa outros meios de transporte, garantindo que
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a mercadoria chegue até o destino final.

Nogueira (2018) para escolher o modal adequado, € preciso avaliar

cinco fatores:

1. Velocidade: O aéreo € o mais rapido, especialmente em trajetos longos,
seguido pelo rodoviario e ferroviario. No entanto, a qualidade das
estradas e ferrovias pode afetar bastante a velocidade desses modais
no Brasil.

2. Consisténcia: O transporte dutoviario € o mais confiavel, pois ndo sofre
com atrasos causados por clima ou transito. Depois vém o rodoviario,
ferroviario, aquaviario e aéreo, que é o mais suscetivel a atrasos.

3. Capacidade: O aquaviario transporta grandes volumes e quase todos
os tipos de produtos. O dutoviario e o aéreo tém restricdes, pois lidam
com poucos tipos e volumes menores.

4. Disponibilidade: O rodoviario € o mais presente, chegando a quase
qualquer local. O ferroviario depende da extensdo da malha. O
aguaviario sofre limitacGes por falta de infraestrutura adequada.

5. Frequéncia: O dutoviario opera continuamente. O rodoviario, ferroviario
e aéreo tém frequéncia intermediaria, e o aquaviario € o menos

frequente devido a necessidade de grandes cargas consolidadas.

Dias (2019, pag. 317), argumenta quanto ao multimodalismo, quando

é utilizado dois ou mais modais em uma operacéo logistica:

A atividade de transporte tem varias maneiras de ser executada. A
forma de executar e movimentar cargas entre dois pontos, com
varias maneiras de transporte, € o multimodalismo, ou seja, € o
modal, modo, de transportar as mercadorias entre esses pontos.

Portanto, cada modal tem vantagens e limitagdes. A escolha depende
de fatores como tipo de carga, urgéncia, custo, distancia e estrutura
disponivel. Em casos, a combinacdo de modais (transporte multimodal) é a
solucdo mais eficiente, onde é possivel utilizar dois ou mais modais na

operagao.
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2.3.1.2 TIPOS DE VEICULOS

Silva, Stettiner e Caxito (2019) destaque que os tipos de veiculos, trata-
se da definicAo dos meios fisicos a serem utilizados conforme o tipo de
transporte escolhido. No caso do transporte rodoviario, é preciso considerar
diversos fatores, como as dimensfes do caminhdo, sua capacidade total de
carga, o peso do veiculo vazio e se as vias por onde passara sao compativeis
com essas caracteristicas. Além disso, € importante selecionar o tipo
adequado de carroceria para atender as exigéncias da carga — como
carrocerias especificas para graos, produtos refrigerados, cargas secas ou
equipamentos pesados.

No Quadro 2 é informado os principais tipos de veiculos/implementos
rodoviarios (coluna A), a funcgéo principal do mesmo (coluna B), tipos de carga

gue pode ser transportada (coluna C) e o destaque técnico (coluna D).

Quadro 2 - Tipos de implementos rodoviarios

(continua)
Veiculo / Funcéo principal: Tipos de carga Destaques técnicos:
implemento: transportada:
Basculante Transporte de produtos a Gréos e cargas soltas Capacidade de 40 a
graneleira granel 70 m3; descarga
precisa

Basculante areia e
brita

Transporte de materiais
de construcao e
fertilizantes

Areia, brita, calcario,
minério, agucar,
fertilizantes

Estabilidade e
escoamento agil

Base de contéiner

Transporte de
contéineres diversos

Contéineres
padronizados

Altaresisténcia e
seguranga
operacional

Cargaseca
(carroceria)

Transporte de cargas
secas e variadas

Paletes, tubos, caixas,
sacarias

Estrutura versatil e
reforcada

Frigorifico paleteiro

Transporte refrigerado

Carnes, laticinios,
frutas, congelados

Excelente
isolamento térmico

Furgédo (geral/
ecoplate2/
duraluminio)

Transporte de cargas
paletizadas ou em caixas

Latas, paletes, cargas
secas

Leveza, vedacgéo e
maior volume (til

Graneleiro standard

Transporte de gréos e
cargas secas

Cereais, adubos, barras
de aco, sacarias

Painéis leves e
vedacdo eficiente

Sider (bebidas /
standard)

Transporte de cargas
paletizadas com
carregamento lateral

Bebidas, cargas em
paletes

Acesso lateral facil
€ maior espaco
interno

Tanques (inox,
aluminio, aco

Transporte de liquidos
(alimentares, quimicos,

Leite, combustiveis,
produtos quimicos

Isolamento térmico,
resisténcia a

carbono) combustiveis) corrosao
Silo Transporte e descarga de Pés e granulados Descarga segura
produtos a granel sob industriais ou agricolas com 2 bar de
pressao pressao
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(concluséo)

Florestal

Transporte de toras e
madeira

Madeira de
reflorestamento

Estrutura leve e
reforcada, com
fueiros fixos

Fonte: COMPASI (2022).

BSOFT (2025) destaca mais alguns tipos de veiculos menores, como
VUC e utilitarios, onde os mesmos podem realizar entregas em cidades
grandes com mais facilidade e rapidez, como por exemplo:

1. VUC: Caminhao pequeno para areas urbanas, até 3 toneladas,
usado em entregas e mudancas;

2. Utilitarios: Veiculos leves, até 1.200 kg, para pequenos
fretes, como vans.

Os tipos de veiculos rodoviarios variam conforme a carga e a funcao,
sendo essenciais para o transporte eficiente e seguro. Escolher o veiculo
adequado impacta diretamente nos custos e na qualidade do servigco. A
escolha é estratégica para garantir a integridade da carga e a satisfacdo do

cliente.

2.3.1.3 CARACTERISTICAS DA CARGA

Segundo Silva, Stettiner e Caxito (2019), as propriedades da
mercadoria sdo determinantes para o processo de distribuicdo. Produtos que
estragam rapidamente exigem cuidados especiais; itens delicados dificultam
a organizacdo em pilhas e materiais quimicos precisam ser transportados
separadamente. Portanto, conhecer essas caracteristicas é essencial para
garantir o transporte e o armazenamento adequados.

Ainda conforme Dias (2019), ao escolher o modo de transporte, é
fundamental analisar os potenciais riscos envolvidos em diferentes etapas do
processo. Primeiro, € necessario considerar os perigos durante as operacdes
de carga e descarga, que podem afetar tanto a integridade da mercadoria
guanto a seguranca dos trabalhadores.

Além disso, os riscos relacionados ao trajeto precisam ser avaliados,
incluindo as condi¢cdes e a qualidade das vias, especialmente no transporte
rodoviario. No caso do transporte ferroviario, deve-se observar a quantidade
de vezes que a carga sera transferida entre diferentes veiculos, pois cada

transbordo aumenta a chance de danos. JA no transporte maritimo, é



importante levar em conta os movimentos do navio (vertical, lateral e
longitudinal) que podem comprometer a estabilidade e seguran¢a da carga
durante a viagem.

Conhecer as caracteristicas da carga € fundamental para garantir um
transporte seguro e eficiente, pois cada tipo de produto exige cuidados
especificos e apresenta riscos diferentes ao longo do trajeto. Compreender
esses aspectos ajuda a evitar danos e a melhorar a qualidade do servico

prestado.

2.3.1.4 INCOTERMS

Os incoterms (International Commercial Terms) sdo regras
internacionais criadas pela Camara de Comércio Internacional (ICC) que
definem as responsabilidades, custos e riscos entre vendedor e comprador no
comércio exterior. Determinam quem paga o frete, o seguro, quem faz o
desembaraco aduaneiro e em que ponto ocorre a transferéncia dos riscos
sobre a mercadoria (GOV, 2020).

No Quadro 3 é informado os principais tipos de incoterms utilizados, a
sigla (coluna A), o significado do mesmo (coluna B), responsabilidades (coluna
C) e finalizando as observagdes principais (coluna D).

Quadro 3 - Incoterms
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(continua)
Sigla: Significado: Responsabilidade do Observacdes principais:
vendedor termina quando:
EXW Na origem Mercadoria & disposi¢do no Comprador assume tudo;
estabelecimento do vendedor vendedor ndo embarca nem
desembaraca
FCA Livre no Entrega ao transportador, Pode usar transporte préprio.
transportador desembaracada para
exportacao
FAZ Livre ao lado do Mercadoria colocada ao lado do Antes do embarque
navio navio
FOB Livre a bordo Mercadoria a bordo do navio Risco passa no embarque
CFR Custo e frete Mesmo que FOB, mas vendedor Risco no embarque; custo do
paga frete até destino frete é do vendedor
CIF Custo, seguro e Mesmo que CFR, com seguro Risco no embarque; inclui
frete pago pelo vendedor seguro
CPT Transporte pago Mesmo que FCA, mas com frete Risco transfere-se ao entregar
até pago até destino ao transportador
CIP Transporte e Mesmo que CPT, com seguro Vendedor paga frete e seguro
seguro pagos até incluido
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(concluséo)

DAP Entregue no local

Mercadoria pronta para
descarregar no destino

Sem desembaraco de
importacao

DPU Entregue no local
descarregado

Mercadoria descarregada no
destino

Substitui o DAT; qualquer local

DDP Entregue com
direitos pagos

Mercadoria entregue com
impostos e desembarago pagos

Nao aplicavel na importacéo
brasileira

Fonte: GOV (2020).

Sendo assim, os incoterms padronizam as operagbes de compra e

venda internacional, evitando ambiguidades e conflitos sobre obrigacGes

logisticas e financeiras entre as partes, de forma geral:

1. EXW a FOB: O comprador assume mais responsabilidades.

2. CFRacCIP: Ovendedor pagatransporte (e as vezes seguro), mas 0 risco

passa ao comprador.

3. DAP a DDP: O vendedor assume quase tudo, entregando no destino.

Segundo Dias (2019), no transporte brasileiro, os principais incoterms

utilizados séo CIF ou FOB, a escolha entre os sistemas de compra depende

de vérios fatores. No CIF, o fornecedor entrega a mercadoria no local indicado

pelo comprador, enquanto no FOB, o comprador é responsavel por retirar o

produto no ponto definido pelo fornecedor. Tradicionalmente, o CIF é

7

preferido, pois o fornecedor é responsavel pelo transporte, mas o aumento

dos custos tem levado a preferéncia pelo FOB, onde o comprador assume

essa responsabilidade. Isso exige que o comprador crie uma estratégia

eficiente para selecionar o transporte, controlar os custos e garantir que 0s

materiais cheguem no prazo para manter o estoque adequado. Sendo assim,

no CIF o pagamento do transporte é responsabilidade do vendedor e no FOB,

€ responsabilidade do comprador.

2.3.1.5 MODALIDADES DE FRETES

De acordo com Dias (2019), existem trés tipos principais de frete: o

frete relacionado as compras, o frete entre unidades industriais ou comerciais,

e o frete ligado as vendas. Esses fretes precisam ser equilibrados

considerando prazos curtos para movimentacdo, qualidade do servico

oferecido e o custo do frete.




Corroborando com as modalidades de fretes Bertaglia (2020) no
Quadro 4 destaca que as decisdes estratégicas sobre transporte consideram
diversos fatores para escolher a modalidade mais adequada. Essas escolhas
dependem do desempenho de cada tipo de transporte em aspectos como
custo, capacidade, volume, flexibilidade, tempo, infraestrutura, e exigéncias
legais.

Quadro 4 - Caracteristicas que influenciam a escolha da modalidade de transporte

Produto Peso, volume, valor
Mercado Sazonal, tamanho, local, acesso
Negociagéo Prazo, custos
Geografia Producdo, armazenagem, consumo, infraestrutura

Fonte: Bertaglia (2020, p. 281).

As modalidades de frete sdo fundamentais para o funcionamento da
logistica, pois impactam diretamente nos custos, prazos e qualidade do
servico. A gestao eficiente desses aspectos é essencial para aumentar a
competitividade da empresa no mercado.

Além disso, a escolha da modalidade de transporte deve levar em conta
fatores como custo, volume, prazos e infraestrutura, tornando-se uma deciséo

estratégica, para garantir a eficiéncia logistica e a satisfacdo do cliente.

2.3.2 ARMAZENAMENTO

Segundo Nogueira (2018, pag. 47) “Refere-se a administracdo do
espaco necessario para manter estoques. Envolve problemas como
localizacdo, dimensionamento de area, arranjo fisico, recuperacdo do
estoque, projeto de docas ou baias de atracagéo e configuragado do armazem?”.

Silva, Stettiner e Caxito (2019), A armazenagem € uma atividade
essencial na logistica moderna, especialmente em cadeias de suprimentos
gue operam com estoques enxutos e utilizam estratégias como o Just in Time
(JIT). Nesse cenério, o armazenamento deixa de ser apenas um espaco para
guardar produtos e passa a ser uma funcao estratégica que exige preciséo,
rastreabilidade, controle de qualidade e integracdo com outras 4reas como
transporte, compras, distribuicdo e gestdo de informagodes.

Para atender as demandas do mercado, € necessario reduzir perdas,
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manter a acuracidade dos estoques, garantir acesso rapido as informacgdes e
evitar contaminagfes cruzadas em setores especificos. A eficiéncia da
armazenagem esta diretamente ligada ao uso correto dos espacos e a adocao
de tecnologias e praticas inspiradas em modelos produtivos como o sistema

Toyota.

Entre os principais recursos utilizados estdo 0s porta-paletes,
estruturas que permitem o armazenamento vertical e organizado de paletes,
otimizando o espaco e facilitando o inventario. Outro destaque sdo as
empilhadeiras, equipamentos essenciais para a movimentagdo de cargas
dentro do armazém, existem em diversos modelos (elétricas, hidraulicas,
manuais, retrateis, entre outras), e sua escolha deve considerar o tipo de
material e as necessidades operacionais. Além das empilhadeiras, ha outros
dispositivos menores que, mesmo com menor capacidade, sdo Uteis em
tarefas especificas, como por exemplo a transpaleteira e paleteira.

O armazenamento tem como uma funcdo estratégica que exige
organizacédo, controle rigoroso e integracdo com outras areas da cadeia de
suprimentos. A eficiéncia nesse processo depende do uso inteligente do
espaco e da adocdo de tecnologias adequadas, como porta-paletes,
transpaleteira, paleteira e empilhadeiras, que facilitam a movimentacdo e o
controle dos estoques. Investir em uma gestdo do armazenamento €
fundamental para reduzir perdas, agilizar processos e garantir a qualidade dos

produtos, impactando positivamente toda a operacéo logistica.

2.3.2.1 GESTAO DE ESTOQUES

Silva, Stettiner e Caxito (2019) afirmam que o controle de estoques é
essencial para a logistica empresarial. Na década de 1980, empresas
interpretaram de forma equivocada o modelo japonés de producdo enxuta,
tentando operar com "estoque zero", o que causou falhas no atendimento ao
cliente. Atualmente, entende-se que o0 estoque é inevitavel e deve ser
gerenciado de forma eficiente, com foco na reducdo de custos e na
manutencado da qualidade e agilidade no atendimento ao consumidor. Muitas
vezes, pensa-se que 0S estoques se restringem a industria, mas estao

espalhados por todos os segmentos da economia: no varejo (de pequenos

36



comércios a grandes redes), no agronegocio (em silos e depdsitos de graos),

no setor de servicos (com materiais de uso interno), e até no ambiente

doméstico (despensa ou na geladeira).

Barcellos, Santos e Giacomelli (2017, p. 109) destacam que:

A necessidade de produzir estoques esta intimamente ligada aos
objetivos organizacionais de uma entidade, além de sua rede de
instalacdes e do nivel desejado para satisfazer as necessidades de
seus clientes (cidaddos). Em geral, espera-se que a satisfacao de
suas necessidades seja atendida com a geracdo de um estoque
minimo, ou seja, a menor quantidade possivel para atender a um
consumo atipico (superior ao estimado) para certo periodo, ou para
atender a demanda normal, até que uma nova remessa seja
concluida.

Para Silva, Stettiner e Caxito (2019), manter estoques é fundamental

para o bom desempenho logistico das empresas, para:

3.

5.

Atender o cliente com rapidez e eficiéncia: A disponibilidade imediata
de produtos € um fator decisivo para manter a fidelidade do cliente. Em
setores como o automotivo, por exemplo, a falta de uma simples peca
de reposicdo pode gerar insatisfacdo e perda de credibilidade para a
marca.

Lidar com a sazonalidade da producdo e da demanda: Produtos com
vendas concentradas em determinadas épocas do ano (como
chocolates na Pascoa ou panetones no Natal) exigem antecipacéo na
producdo e armazenamento, para evitar gargalos e garantir a oferta no
momento certo.

Aproveitar economia de escala: Comprar em grandes quantidades
geralmente reduz o preco por unidade e diminui o custo do frete. No
entanto, € preciso equilibrar esses beneficios com o custo de manter
esse material parado em estoque.

Manter abastecimento em cadeias longas: Com o0 aumento da atuacéo
global das empresas, fabricas e consumidores estdo muitas vezes
separados por distancias. Para evitar atrasos e manter o fluxo continuo
de mercadorias, € necessario posicionar estogues em pontos

estratégicos, como centros de distribuicdo e armazeéns regionais.

Silva, Stettiner e Caxito (2019), comentam que manter estoques &
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fundamental para o bom desempenho logistico das empresas, porém deve

ser evitado estoques em excesso, pois:

1. Custos financeiros e operacionais altos: Manter grandes volumes
estocados consome espago, energia, seguros, impostos e capital
financeiro que poderia ser investido em outras areas do negécio. Além
disso, ha o risco de perdas, deterioracdo ou obsolescéncia dos produtos.

2. Camuflagem de falhas internas: Estoque em excesso pode esconder
falhas como atrasos de fornecedores, erros de previsdo de demanda
ou problemas de qualidade na produgéo. Reduzir os estoques forca a

organizacgao a encarar e corrigir essas ineficiéncias operacionais.

7

Além desses pontos, é importante destacar que o equilibrio no
gerenciamento de estoques contribui para a sustentabilidade financeira e
operacional das empresas. Um controle eficiente evita desperdicios e permite
gue a organizacdo responda de forma agil as mudancas do mercado,
garantindo competitividade e satisfacdo dos clientes. A tecnologia, como
sistemas integrados de gestdo (ERP) e analise de dados, também
desempenha papel fundamental na otimizacao desses processos.

A cadeia logistica envolve elos, como por exemplo: fornecedores,
industrias, centros logisticos e pontos de venda e 0os mesmos mantém
estoques em diferentes formatos: matérias-primas, itens em producéo,
mercadorias em transporte ou produtos finalizados aguardando entrega. O
desafio esta em identificar o papel de cada tipo de estoque e ajusta-lo as
necessidades reais do negdcio, evitando acumulos desnecessarios quanto
rupturas no abastecimento.

Corroborando, Silva, Stettiner e Caxito (2019) demonstram as

principais categorias de estoque:

1. Estoque de matérias-primas: S&o o0s insumos recebidos dos
fornecedores que ainda néo passaram por transformacdo. Servem
como uma “reserva técnica” para garantir que a produg¢ao n&o pare por
falta de material.

2. Estoqgue em processo (ou semiacabado): Refere-se aos itens

parcialmente produzidos que estdo entre diferentes etapas da
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fabricacdo. Esse tipo de estoque é comum em linhas de producdo com
ritmos distintos e ajuda a balancear o fluxo entre as fases.

3. Estoque de produtos acabados: Sao os bens prontos para venda ou
entrega, armazenados para atender rapidamente os pedidos dos
clientes, especialmente quando ha varia¢gfes na frequéncia de vendas.

4. Estoque em transito: E composto pelas mercadorias que estdo sendo
transportadas entre locais, como de uma fabrica para um centro de
distribuicdo. Mesmo fora do armazém, essas cargas ainda representam
capital da empresa.

5. Estoque de seguranca: E uma reserva adicional mantida para lidar com
imprevistos, como atrasos logisticos, picos inesperados de demanda ou
falhas de fornecedores. Quanto mais previsivel e eficiente for o
processo, menor a necessidade desse tipo de estoque.

2.3.2.2 INVENTARIO

Silva, Stettiner e Caxito (2019, p. 69), “[...] € de fundamental importancia
saber o quanto de cada material resta ainda em estoque, para que essa

guantidade seja debitada do valor de aquisi¢gao/fabricacao”.
Barbieri (2017, p. 12), destaca que:

A quantidade ou o nivel dos estoques de qualquer tipo de material
€ afetado pela qualidade e quantidade de informac¢des sobre eles,
como previsdo de consumo, prazos de entrega, alternativas de
distribuicdo, estoques existentes nos almoxarifados e depdsitos,
entre outras. Quanto mais precisas forem as informacdes
disponiveis, maiores serdo as possibilidades de determinar o nivel
adequado de estoques para atender as atividades da organizacéao.
Porém, a obten¢do de informacdes dessa natureza gera custos
crescentes a medida que desejamos que sejam mais exatas e
completas.

Nogueira (2018), manter registros precisos dos estoques € um grande
desafio para as empresas, especialmente quando operam com niveis
reduzidos e alta frequéncia de movimentacao, o que aumenta o risco de erros.
O inventario é fundamental para acompanhar o saldo de materiais e garantir
gque os pedidos sejam atendidos corretamente, no tempo e local certos.

Principais tipos de inventario:
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1. Inventario geral: contagem fisica de todos os itens, geralmente
realizada com a empresa fechada, em datas programadas, como no
fechamento do ano fiscal.

2. Inventario permanente: contagem periodica baseada na
classificagdo ABC, onde itens mais importantes sao contados com
maior frequéncia.

3. Inventario rotativo (contagem ciclica): contagem continua e
programada de itens em ciclos, para identificar e corrigir

divergéncias sem precisar de inventario geral.

4. Inventario gratuito: aproveita momentos 0ciosos, como durante
amovimentagao, para contar itens sem parar 0 processo.

5. Inventario por grupo: foca em itens especificos que exigem controle
rigoroso, como produtos controlados.

6. Inventario por amostra: usa métodos estatisticos para verificar parte
do estoque e inferir a situacéo geral.

7. Inventario por posicdo fisica: conta itens por local de
armazenamento, facilitado por tecnologia e roteirizagéo.

8. Inventario por lote: acompanha o consumo e controle detalhado

de lotes especificos, Util para rastreamento.

Portanto, o inventario € o momento-chave para identificar divergéncias,
comparando a quantidade fisica dos itens com os dados registrados, sendo
assim apos identificar qualquer irregularidade, é necessario realizar os ajustes
necessarios, para que a quantidade fisica e a quantidade em sistema sejam
0 mesmo numero. Na gestéo de estoques, a acuracidade € um indicador que
mede, em percentual, a correspondéncia entre o saldo real e o saldo

registrado no sistema em um certo momento.

2.3.2.3 OBSOLESCENCIA

Nogueira (2018, pag 127) “Com o decorrer dos anos, itens obsoletos
podem aumentar o valor de estoque, tornando-se um problema na gestéo de
estoque. Para evitar o elevado numero de itens obsoletos, os departamentos

da empresa precisam conversar periodicamente entre si”.
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Barcellos, Santos e Giacomelli (2017, p. 199) “Estoque obsoleto € o
estoque que esta fora do periodo de validade ou ndo tem demanda recente.
Em algum momento ele é doado, destruido ou vendido com prejuizo”.

A obsolescéncia € um desafio na gestao de estoques, pois produtos
gue deixam de ser demandados ou ultrapassam seu prazo de validade
acabam acumulando custos e prejuizos para a empresa. Para minimizar esse
problema, é fundamental que os diferentes departamentos mantenham uma
comunicacdo constante, alinhando informacdes e decisbes para evitar o
acumulo desses itens. Assim, é possivel controlar melhor o estoque, reduzir

perdas financeiras e otimizar o uso dos recursos disponiveis.

2.3.2.4 SAZONALIDADE

Nogueira (2018, p. 127) “O termo “sazonalidade” determina uma
ocorréncia caracterizada pela instabilidade entre oferta e demanda em
determinados periodos do ano. Esta ocorréncia é indesejada, pois pode

ocasionar falta de material em determinado periodo do ano”.

Bertaglia (2020, p. 255) [...] A sazonalidade ou o periodo do ano
relacionado a introdugdo do produto. Dependendo do
comportamento de consumo, o lancamento deve estar totalmente
vinculado ao periodo correspondente a demanda. Inovagbes em
sorvetes devem ser langadas no verdo; produtos relacionados a
moda devem estar vinculados as diferentes estacbes; materiais
escolares tém maior demanda nos periodos de volta as aulas.

A sazonalidade representa as variagées na oferta e demanda ao longo
do ano, que podem gerar desequilibrios e falta de produtos em certos
periodos. Por isso, é importante que o planejamento de estoques e
lancamentos de produtos esteja alinhado com essas flutuacdes, aproveitando

as épocas de maior demanda para otimizar as vendas e evitar desperdicios.

2.4 COMPRA DE MATERIAIS

Barcellos, Santos e Giacomelli (2017) a demanda, indica a
necessidade de aquisicdo de um material ou produto. Empresas com grande
volume de movimentacéo precisam de ciclos mais complexos de suprimentos.

O setor de compras € essencial nesse contexto, sendo responsavel por

garantir a entrega correta e no prazo, buscar qualidade com o menor custo
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possivel, planejar aquisicbes, manter fornecedores atualizados e utilizar
ferramentas de gestdo e tecnologia para monitorar todo o processo. A
demanda influéncia diretamente varias decisfes estratégicas da empresa,
como o planejamento da producdo, contratacdo de pessoas e controle
financeiro. Por isso, € fundamental ter controle preciso das entradas e saidas
de materiais.

Barcellos, Santos e Giacomelli (2017), nesse cenario, destaca-se 0 Uso
da Curva ABC como ferramenta de gestdo de estoques. A mesma classifica

0s itens com base em sua importancia econémica:

1. Itens A: representam 20% do total dos itens, mas correspondem a
80% do valor. Exigem controle rigoroso.

2. ltens B: correspondem a 30% dos itens e cerca de 15% do valor.
Requerem atengdo moderada.

3. Itens C: sdo 50% dos itens, mas representam apenas 5% do valor.

Tém menor prioridade de controle.

Essa classificacdo ajuda a direcionar os esforgos para os itens mais
importantes, garantindo maior eficiéncia nas compras, no estoque e na
reposicao de materiais.

Os autores Silva, Stettiner e Caxito (2019) complementam a compra de
materiais, informando o processo de compra, o pedido de compras € o
instrumento que formaliza aquisicdes dentro de uma empresa, garantindo
precisdo nas especificacdes, volume, qualidade e preco. Além de facilitar o
controle das compras, também melhora a relagdo com os fornecedores por
refletir organizacao e conhecimento do negécio.

Bertaglia (2020, p. 160) destaca as caracteristicas importantes ao
realizar a andlise de sele¢do de um fornecedor:

Ha trés caracteristicas basicas que devem ser consideradas em um

processo de decisdo para se selecionar um fornecedor: preco,
qualidade e servico.

A andlise ndo pode ser pontual, ela deve levar em conta essas
caracteristicas apresentadas no Quadro 5, conjuntamente com base no

histérico ou desempenho do fornecedor no mercado.
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Quadro 5 — Principais atributos para selecionar um fornecedor

Desempenho em qualidade, preco e servicos

Flexibilidade

Carteira de clientes

Proatividade e cooperacao

Investimentos

Capacidade instalada

Localizacao geografica

Solidez financeira

Histoérico

Fonte: Bertaglia (2020, p. 160).

A compra de materiais garante que os produtos corretos sejam
adquiridos com qualidade, preco adequado e no prazo correto. Para isso, é
fundamental ter um controle rigoroso das necessidades, utilizar ferramentas
como a curva ABC para priorizar os itens mais importantes e formalizar os
processos de compra para evitar erros. Além disso, a selecdo dos
fornecedores deve considerar ndo s6 o pre¢co, mas também a qualidade e o
servico prestado, avaliando o histérico e desempenho para garantir parcerias
confidveis. O uso de tecnologias como o EDI facilita a troca de informacdes,
como por exemplo os envios dos pedidos, tornando o processo mais agil e

eficiente.

2.5 DISTRIBUICAO

Conforme aponta Christopher (2018), o processo de entrega de
produtos deve ser pensado de forma estratégica, priorizando a satisfacédo do
cliente por meio de solucbes ageis e eficazes. Para alcancar esse objetivo, as
organizagBes podem adotar diferentes formas de estrutura logistica, desde
operacdes centralizadas em grandes centros até esquemas regionais mais
proximos dos consumidores, em outras palavras, centros de distribui¢des.
Essa flexibilidade permite atender com mais velocidade e reduzir os custos
operacionais, ao mesmo tempo em que melhora a experiéncia do consumidor.

Complementando a ideia, Barcellos, Santos e Giacomelli (2017)
ressaltam que a funcéo logistica envolve o transporte de bens ou materiais
desde o ponto de partida até o destino final, incluindo também o fluxo de

informacgdes relacionado a esse processo. Essa etapa é fundamental para
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assegurar que os produtos sejam entregues no prazo acordado, em perfeitas
condi¢cbes e utilizando os recursos da forma mais eficiente possivel. Além
disso, é esperado que a logistica promova a integracdo entre as diferentes
areas da cadeia produtiva, garantindo a coordenacao entre fornecedores,
transportadores e clientes. Um bom gerenciamento desse fluxo contribui para
a redugcao de custos, melhora a satisfacdo do cliente e aumenta a
competitividade da empresa no mercado. Portanto, o papel da logistica vai
além do simples deslocamento fisico, envolvendo também o planejamento,
monitoramento e controle de todas as etapas para alcancar a exceléncia
operacional.

Os autores Silva, Stettiner e Caxito (2019, p. 123) destacam mais
algumas caracteristicas importantes que devem ser levadas em consideracao
para realizar a distribuicdo fisica, é importante estabelecer atributos do
processo, ou seja, quais sao as caracteristicas a serem consideradas para o
seu sucesso operacional, que podem ser identificadas como:

1. Tipo de distribuicdo a ser adotada de acordo com o canal de
distribuicdo escolhido;

2. Modos de transporte a serem utilizados: rodoviario,
ferroviario, aéreo, maritimo, dutoviério;

3. Tipos de veiculos de cada categoria;
4. Utilizagdo de transit points, centros de distribuicao, armazéns;

5. Distancia do mercado;

6. Caracteristicas da carga: perecibilidade, fragilidade, periculosidade;

7. Risco da operacéo;

8. Tempo de atendimento entre pedido e entrega.

Silva, Stettiner e Caxito (2019, p. 125) “O processo de distribuicao fisica
pode ser realizado de duas maneiras: distribuicdo um para um, ou seja, uma
origem e um destino; distribuicdo um para muitos, com uma origem e multiplos

destinos”, conforme Figura 2:
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Figura 2 — Tipos de distribuicéo fisica
DISTRIBUICAO UM PARA UM

Fabricante —_— Cliente A

DISTRIBUICAO UM PARA MUITOS

Cliente A

Fabricante Cliente B

Cliente C

Fonte: Silva, Stettiner e Caxito (2019, p. 125).

A distribuicdo garante que os produtos cheguem ao destino correto, no
tempo certo e com a qualidade esperada. Para que esse processo funcione
bem, é necessario considerar diversos fatores, como o tipo de distribuicédo, o
modal e veiculo adequado, as caracteristicas da carga, a distancia e o risco da
operacao. Além disso, a escolha da estrutura logistica, seja centralizada ou
regional, deve buscar equilibrio entre rapidez, custo e satisfacdo do cliente.
Assim, a distribuicdo eficiente contribui para a otimizacdo dos recursos e

melhora a experiéncia do consumidor final.

2.6 E-COMMERCE

A palavra E-commerce é a abreviacao do termo, em inglés, electronic
commerce, em traducéao literal “comércio eletrénico”. Indica que ocorre por
meio da internet, portanto, E-commerce se refere as transagdes comerciais
realizadas totalmente online (VAZQUEZ, 2021).

Complementando sobre, Turchi (2018), o mundo virtual tornou-se um
aliado &gil para os negocios, desde que empresas ja usavam meios
eletrbnicos nos anos 1980 para agilizar logistica e pagamentos. Com a
evolugcédo da internet nos anos 1990 e 2000, o marketing digital passou a
integrar as operagodes, e softwares e hardwares possibilitaram modelos de

negocios mais eficientes.
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De acordo com Campos e Goulart (2020), o E-commerce surgiu como
uma ferramenta essencial para facilitar as transacbes comerciais online,
tornando o processo de compra e venda mais agil, acessivel e conveniente
para grande parte da populacdo mundial. Essa modalidade amplia as
possibilidades de consumo ao permitir que o cliente adquira produtos de
qualquer lugar, com maior comodidade e melhores condi¢des de preco, além
de diminuir o tempo e os gastos envolvidos nas etapas da compra.

O E-commerce é um dos setores que mais cresce na economia digital,
tornando-se essencial nas estratégias de vendas das empresas. Ao aderirem
ao comeércio online, os negdcios buscam melhorar o atendimento, fortalecer o
relacionamento com os clientes e aumentar sua competitividade no mercado.
Conforme Barros (2021), o comércio eletrdnico € uma ferramenta estratégica
gue potencializa os resultados das empresas, tornando-as mais competitivas
e relevantes dentro do cenério de negdcios atual.

Atualmente, o Brasil esta na décima posicdo no ranking global de
faturamento do E-commerce, sendo o Unico pais da América Latina a figurar
entre os dez primeiros. As operacfes de comércio eletrbnico correspondem a
4,1% do total das vendas do varejo no pais (TURCHI, 2018).

Sendo assim, o comércio eletrbnico transformou a forma como
empresas e consumidores realizam transacdes, tornando 0 processo mais
rapido, acessivel e estratégico. Nao so facilita a compra e venda, mas também
fortalece o relacionamento com clientes, melhora o atendimento e aumenta a
competitividade das empresas. No Brasil, o E-commerce é um setor em
crescimento, com importancia significativa no varejo e destaque no cenario

global.

2.6.1 TIPOS DE E-COMMERCE

O E-commerce apresenta diferentes modalidades, definidas
principalmente pela natureza da relacdo comercial entre os envolvidos.

Segundo Turchi (2018), alguns dos principais tipos séo:

1. B2C (Business to Consumer): modelo em que empresas vendem
produtos ou servigos diretamente ao consumidor final, como lojas

virtuais, shoppings online e leildes digitais.

46



2. B2B (Business to Business): transacbes entre empresas,
envolvendo insumos ou produtos em grande escala. Exemplo:
industrias fornecendo para atacadistas, que repassam aos

varejistas.

3. B2G (Business to Government): operagbes entre empresas
privadas e 6rgaos publicos, incluindo processos de licitacao.

4. B2l (Business to Institutions): negocios realizados entre empresas
e instituicbes como escolas, associagdes ou organizacdes sem fins
lucrativos.

5. B2E (Business to Employee): oferta de produtos ou servi¢os pela
empresa diretamente aos seus colaboradores.

6. E-Procurement: aquisicdo corporativa de materiais e suprimentos,
como itens de escritério, limpeza e higiene.

7. C2C (Consumer to Consumer): comércio entre consumidores finais,
podendo envolver produtos novos ou usados, como ocorre em
plataformas como por exemplo, Mercado Livre, OLX e Bom
Negadcio.

Sendo assim cada modalidade tem caracteristicas e finalidades

especificas, adaptando-se as necessidades de cada publico e tipo de negécio.

2.7 INDICADORES DE DESEMPENHO

Silva, Stettiner e Caxito (2019) um sistema de indicadores de
desempenho deve estar diretamente ligado as decisbes que a empresa
pretende tomar com base nos resultados desejados. E formado por um
conjunto de critérios de avaliagdo, definidos a partir dos objetivos
estabelecidos, que depois se traduzem em indicadores especificos para cada
critério ou aspecto critico a ser analisado.

Segundo Costa (2017), a taxa de conversao indica a capacidade de um
site transformar visitantes em compradores, sendo influenciada por fatores
como estoque, preco, usabilidade, seguranca, tempo de entrega e forca da
marca. A taxa de conversao € calculada: o nimero de vendas dividido pelo

numero de cliques, multiplicado por 100.
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Destacando outro indicador, Barbosa et al. (2021) destacam o CTR
(Click Through Rate ou taxa de cliques), que mede o interesse dos usuarios
em determinado produto ou anuncio, mostrando quantas pessoas clicaram em
relacdo ao total de visualizacbes. O CTR é calculado: o numero de cliques
dividido pelo numero de visualiza¢des, multiplicado por 100.

Barbieri (2017) destaca que os indicadores podem avaliar a gestédo
logistica como um todo, abrangendo desde as atividades preparatérias, como
selecdo e previsdo de materiais, até as fungbes especificas do setor de
compras, como avaliacdo de fornecedores, negocia¢gbes e acompanhamento

para garantir o cumprimento dos acordos, conforme Quadro 6:

Quadro 6 — Indicadores de desempenho para a logistica

Dimensdo Métodos de quantificagdo

Rk de: alociicar ¢ Quantidades entregues / Quantidades solicitadas (em %).
WEE A G |le 100% - quantidades ndo atendidas (em %)

¢ Tempo decorrido entre o pedido do cliente ou usuério e a entrega do material
Rapidez das entregas solicitado (em semanas, dias ou horas).
¢ Variagcdo em torno do lempo médio.

¢ Entregas dentro dos prazos combinados (em %)

Pontualidade ¥4
* Atraso médio (em semanas, dias ou horas).

¢ Entregas regulares (em %)
Flexibilidade ¢ Entregas atendendo condicoes especiais ([em %)
¢ Entregas atendendo alleracbes nas condi¢des iniciais (em %)

¢ Entregas sem reclamaces (em %
Qualidade das entregas i ot | )

¢ Informacdes sobre pedidos atendidas satisfatoriamente (em %)

Barbieri (2027, p. 157).

Em resumo, o sistema de indicadores serve para avaliar e orientar
decisdes estratégicas, fornecendo métricas claras sobre os diversos aspectos
importantes do desempenho da organizacéo.

2.8 FLUXO DE INFORMACOES

O fluxo de informacdes € essencial para a logistica, pois conecta todas
as etapas do processo, desde o recebimento do pedido até a entrega ao
cliente. Tecnologias como o romaneio, WMS, 10T e rastreamento por GPS
permitem a troca continua e em tempo real de dados entre os setores,
garantindo maior precisao, agilidade e controle das operacgdes.

Esse fluxo informacional integrado possibilita decisGes mais assertivas,
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reduz falhas e melhora a eficiéncia das atividades logisticas, tornando-as mais
estratégicas e orientadas a satisfacao do cliente.
Alves (2021) destaca que os pedidos dos clientes podem chegar ao

fornecedor por diferentes meios, como por exemplo:

1. Vendedor: registra o pedido diretamente com o cliente, com acesso
online ao estoque;

2. Site da empresa: o cliente realiza a compra online, devendo
visualizar claramente a disponibilidade dos itens;

3. Presencial: o cliente compra no local, adquirindo o estoque
disponivel ou solicitando encomendas;

4. Automatico (EDI): o sistema gera o pedido automaticamente quando o
estoque atinge o ponto de reposicéo

Alves (2021) apés a aprovacao do pedido pelos setores responsaveis,
inicia-se a etapa de separacdo. Nessa fase, o separador deve solicitar o
romaneio, também chamado de mapa do pedido, documento que relaciona
todos os itens solicitados pelo cliente. Com o romaneio em maos, o separador
realiza a montagem do palete, preparando o pedido para a expedicao.
Também pode ser utilizado o coletor de dados, o dispositivo conecta-se ao
WMS via wireless ou RFID, substituindo o romaneio impresso e reduzindo
custos operacionais.

Suas limitagdes envolvem o uso das maos, dependéncia de energia e
necessidade de manutencao técnica. Com a separacéo finalizada € realizada
a expedicdo das mercadorias, as transportadoras utilizam os softwares de
roteirizacdo que planejam itinerarios de entrega, definindo rotas, tempos e
paradas, além de gerar dados para decisdo. Com tecnologia via satélite,
permitem o acompanhamento on-line e a interacdo entre motorista, empresa
e clientes, mesmo em mudancas de rota, para assim garantir comunicacao
eficiente e cumprimento do prazo de entrega.

Complementando sobre os softwares, a transformagao digital tem
modificado o modo como as cadeias de suprimentos operam. Conforme
destacam Wang e Pettit (2022), o uso de tecnologias voltadas a digitalizacéo
e a integracdo de dados possibilita uma comunicacédo transparente e continua

entre todos os agentes envolvidos, desde os fornecedores de matéria-prima
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até o consumidor final. Esse compartilhamento inteligente de informacdes
fortalece a coordenacdo entre as etapas produtivas, tornando o fluxo
operacional mais coeso e eficiente.

Com dados integrados e disponiveis em tempo real, as empresas
conseguem responder de forma rapida as oscilacbes do mercado, corrigir
desvios com maior precisdo e reduzir atrasos e falhas nas entregas. Como
consequéncia, alcancam niveis superiores de produtividade, competitividade
e satisfacdo do cliente, elementos essenciais para a sustentabilidade das
operagbes em um ambiente cada vez mais dinamico e digitalizado.

Os autores destacam que a IoT, em inglés Internet of Things (Internet das
Coisas) € uma tecnologia que permite o monitoramento em tempo real.

Quanto ao sistema de rastreamento dos veiculos, Bertaglia (2020)
destaca que o sistema de rastreamento de frota utiliza tecnologia GPS para
localizar veiculos em tempo real, permitindo melhor controle das operacdes
logisticas, como rotas, paradas e tempos de carga e descarga. Funciona por
meio de satélites que enviam dados de posicao (latitude e longitude) para um
receptor instalado no veiculo, que transmite essas informacfes a uma central
via satélite, VHF ou telefonia celular. Os principais beneficios sdo o aumento
da segurancga, a otimizacdo das operacdes, a melhoria no atendimento ao
cliente e maior eficiéncia dos motoristas.

Empresas utilizam a FedEx, onde o cliente pode rastrear o pedido em

tempo real, conforme o autor Leiras (2017, p. 10):

Muitas empresas de ponta vém introduzindo um elemento
novo nas suas atividades logisticas: o valor da informacao. A FedEx
(Federal Express) e outras empresas de transporte courier, por
exemplo, permitem que seu cliente rastreie uma determinada
encomenda pela Internet, a qualquer momento.

Por fim, Silva e Souza (2018) os autores apontam que, ao empregar
tecnologias de captura visual, como cameras de alta definicdo associadas a
softwares de analise automatica, as empresas conseguem monitorar e avaliar
com maior precisao cada etapa do processo produtivo. Essas ferramentas nao
apenas registram e armazenam informacdes visuais, mas também alimentam
diretamente os sistemas de gestdo empresarial, permitindo a deteccéo
antecipada de falhas, desvios e ndo conformidades. Assim, a rastreabilidade

por imagem transforma o controle de qualidade em um processo mais
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dindmico, integrado e confiavel, contribuindo para a melhoria continua da

eficiéncia operacional e da consisténcia dos resultados.

Portanto, os diferentes canais de pedidos, aliados a tecnologias como

romaneio digital,

WMS e dispositivos conectados, garantem que o0

processamento e a separacdo das mercadorias sejam mais ageis e precisos.

Além disso, o uso de softwares de roteirizacao, rastreamento por GPS

e loT permite acompanhar as entregas em tempo real, otimizando rotas e

operagbes. Assim, essas ferramentas nao apenas aumentam a eficiéncia

interna das empresas, mas também proporcionam maior transparéncia e

confiangca ao cliente, tornando a logistica mais integrada, estratégica e

orientada a satisfacao.

2.9 RESUMO DO REFERENCIAL TEORICO

A seguir, 0 Quadro 7 sintetiza o referencial tedrico desta pesquisa,

apresentando, na coluna da esquerda, as principais ideias abordadas, e, na

coluna da direita, seus respectivos autores.

Quadro 7 - Modelo conceitual de analise

(continua)

Principais ideias abordadas:

Autor(es):

Logistica: € muito mais que transporte; envolve diversas
atividades do dia a dia e garante eficiéncia na entrega de
produtos ao consumidor final.

Nogueira (2018)

Logistica é essencial para atender consumidores, sendo &gil,
eficiente e integrada a todos os processos da cadeia.

Silva, Stettiner & Caxito (2019)

Logistica no cotidiano: coordena processos que garantem
produtos e servigos em tempo, integrando fornecedores,
distribuidores e clientes.

Silva, Stettiner & Caxito (2019)

Principais atividades da logistica: transporte,
armazenamento, compras, distribuicdo, controle de estoques
e gestao de pedidos.

Filho (2023)

Transporte: € a fungéo logistica de maior custo e essencial
para movimentacdo de materiais; fatores como distancia,
tempo e escolha do modal influenciam desempenho.

Nogueira (2018); Bertaglia (2020)

Modais de transporte: aéreo, aquaviario, dutoviario,
ferroviario, infoviario, rodoviario; escolha depende de
velocidade, consisténcia, capacidade, disponibilidade e
frequéncia.

Nogueira (2018); Barcellos, Santos
& Giacomelli (2017); Silva, Stettiner
& Caxito (2019); Dias (2019)

(Tipos de veiculos implementos rodoviérios e menores (VUC,
utilitarios): impactam custos, eficiéncia e qualidade do
servico.

Silva, Stettiner & Caxito (2019);
BSOFT (2025); COMPASI (2022)

Caracteristicas da carga influenciam o transporte e
armazenamento das cargas.

Silva, Stettiner & Caxito (2019);
Dias (2019)
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(concluséo)

Incoterms: definem responsabilidades, custos e riscos entre
vendedor e comprador.

GOV (2020); Dias (2019)

Modalidades de fretes: impactam custos, prazos e qualidade
do servigo.

Dias (2019); Bertaglia (2020)

Armazenagem: otimiza espaco, integra processos, controla
estoques e garante eficiéncia.

Nogueira (2018); Silva, Stettiner &
Caxito (2019)

Gestdo de estoques: categorias (matérias-primas, em
processo, produtos acabados, em transito, seguranca);
equilibrio evita excesso ou falta.

Silva, Stettiner & Caxito (2019);
Barcellos, Santos & Giacomelli
(2017)

Inventario: tipos (geral, permanente, rotativo, por amostra,
por lote, etc.); acuracidade garante correspondéncia entre
saldo real e registrado.

Silva, Stettiner & Caxito (2019);
Barbieri (2017); Nogueira (2018)

Obsolescéncia: produtos sem demanda ou vencidos geram
prejuizos; comunicacao entre departamentos minimiza
perdas.

Nogueira (2018); Barcellos, Santos
& Giacomelli (2017)

Sazonalidade: variagdes de demanda exigem planejamento
de estoques e langamento de produtos alinhados ao periodo
de maior consumo.

Nogueira (2018); Bertaglia (2020)

Compra de materiais: planejamento, controle, utilizacdo de
ferramentas (Curva ABC), selecdo de fornecedores (preco,
gualidade, servi¢o) e uso de tecnologia (EDI).

Barcellos, Santos & Giacomelli
(2017); Silva, Stettiner & Caxito
(2019); Bertaglia (2020)

Distribuic&o: garante que os produtos cheguem ao destino
correto, no tempo certo e com a qualidade esperada.

Christopher (2018); Barcellos,
Santos & Giacomelli (2017); Silva,
Stettiner & Caxito (2019)

E-commerce: comércio eletrnico agiliza transa¢des, amplia
alcance, melhora atendimento, fortalece relacionamento e
aumenta competitividade.

Véazquez (2021); Turchi (2018);
Campos & Goulart (2020); Barros
(2021)

Indicadores de desempenho: devem guiar decisbes da
empresa e refletir objetivos especificos.

Silva, Stettiner e Caxito (2019)

Insercdo do pedido até a entrega final ao cliente.

Alves (2021)

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2025).
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3 METODOLOGIA

Neste topico serd apresentado uma descricdo detalhada de todo o
procedimento metodol6gico adotado. Em seguida, serdo explicadas as etapas
gue integram o método utilizado, incluindo o tipo de pesquisa desenvolvida, o
perfil dos participantes e as técnicas aplicadas para a obtencéo e analise das
informacgdes. Essa metodologia tem como objetivo esclarecer de forma clara
e organizada o caminho seguido na realizagédo do estudo.

Para Padua (2019), a metodologia é formada por um conjunto de
etapas e instrumentos didaticos que servem para planejar, estruturar e
conduzir o andamento de uma pesquisa de forma organizada e coerente.

Complementando sobre o assunto, Thiollent (2025) a metodologia é um
campo que estuda e avalia os diferentes métodos de pesquisa, buscando
entender suas aplicacdes, limitacdes e potencialidades. Orienta o pesquisador
na conduc¢do do estudo, auxiliando na escolha das técnicas e instrumentos
mais adequados, além de promover uma postura critica e reflexiva diante do
processo cientifico.

O Quadro 8, a seguir, descreve a metodologia utilizada na realizacao

desta pesquisa.

Quadro 8 - Estrutura da metodologia

Delineamento Participantes ou Processo
= Processo de coleta
Nat Nivel Estaidai Popula¢é@o e Amostra| de
atureza ivel stratégia analise
Qualitativa | Exploratério Pesquisa Participantes Dados secundarios, documentos, textos e Comparativo
bibliogréfica livros
Quantitativa| Discritivo | Enquete ou Survey | Populacédo e amostra Questionério estruturado Estatistica

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2025).

3.1 DELINEAMENTO DE PESQUISA

O delineamento de pesquisa conforme explicado por Gil (2019) define
como organizar o estudo de forma estruturada para abordar corretamente o
problema investigado.

A metodologia de pesquisa deste trabalho, remete a uma pesquisa de
natureza qualitativa, de nivel exploratério, que possui como estratégia a

pesquisa bibliografica. Também sera abordado a pesquisa de natureza



guantitativa, de nivel descritivo, que possui como estratégia a enquete,
também conhecido como survey.

A natureza do estudo apresenta uma abordagem mista, integrando
métodos quantitativos e qualitativos com o objetivo de proporcionar uma
compreensdo mais ampla e aprofundada do tema em analise, considerando
diferentes perspectivas sobre o fendmeno estudado.

A distincdo entre pesquisa qualitativa e quantitativa € mais teérica do
que pratica, pois ambas podem se complementar. A escolha da abordagem
depende do propdsito do estudo: se a intencéo € classificar e compreender as
observacdes, trata- se de uma pesquisa qualitativa; se o foco esta em analisar
a distribuicdo dos dados e utilizar métodos estatisticos, a pesquisa é
guantitativa (MARCONI E LAKATOS, 2022). A triangulacdo metodoldgica
combina métodos quantitativos e qualitativos para superar as limitacdes de
cada abordagem (MARCONI E LAKATOS, 2022).

1. Natureza qualitativa:

Conforme Marconi e Lakatos (2022), a pesquisa qualitativa foca
principalmente em interpretar os acontecimentos e atribuir significados e nao
se baseia em numeros ou generalizagdes, 0 que as vezes leva a
guestionamentos sobre sua validade. Envolve duas etapas principais: a coleta
dos dados e a andlise para interpretar seu sentido. O pesquisador deve
elaborar o relatério com clareza, coeréncia e objetividade, mantendo rigor e
imparcialidade para que suas préprias opinidées nao influenciem os resultados.

Neste aspecto, Gil (2019) destaca que as pesquisas qualitativas
utilizam dados ndo numéricos para investigar experiéncias individuais e
contextos sociais complexos, buscando compreender a realidade sob a

perspectiva dos proprios participantes.

2. Nivel exploratorio:

Gil (2019) destaca que o nivel exploratorio visa aprofundar o
entendimento do problema, tornando-o mais claro ou auxiliando na
formulacdo de hipdteses. Lozada e Nunes (2019) complementam a ideia de

Gil, onde, pesquisas exploratorias geralmente servem como etapa inicial de
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estudos mais amplos, permitindo definir melhor o tema e orientar o

desenvolvimento das etapas seguintes.

3. Pesquisa bibliogréfica:

Marconi e Lakatos (2022), a pesquisa bibliografica consiste em estudar
materiais j& publicados sobre um tema para que o pesquisador conheca tudo
gue foi produzido sobre o assunto. Acrescentando, Padua (2019) define que
a bibliografia € o conjunto de obras sobre determinado assunto, enquanto
fonte é todo material essencial a pesquisa. A selecao das fontes exige critério,
pois nem tudo que é bibliografia serve como fonte. Os dados podem ser gerais
(populacionais, econdmicos, historicos) ou especializados, indispensaveis

para aprofundar o estudo.

4. Natureza quantitativa:

De acordo com Marconi e Lakatos (2022), a pesquisa quantitativa
permite que as informacdes sejam expressas em numeros. Realiza-se a
investigacdo propriamente dita, identificando os problemas a serem
estudados, reunindo informacdes por meio de instrumentos como
guestionarios, entrevistas ou observacgdes, e analisando os dados coletados.
Essa abordagem se caracteriza principalmente pela objetividade, pela
organizacao sistematica e pela mensuracao dos conceitos estudados. Sendo
assim, Gil (2019) afirma que as pesquisas quantitativas se destacam pelo uso
de numeros e estatisticas, permitindo descrever fenbmenos e populacdes,

além de investigar relacdes entre variaveis.

5. Nivel descritivo:

Esse tipo de pesquisa busca descrever caracteristicas de uma
populacéo e possiveis relacdes entre variaveis, considerando aspectos como
idade, género, origem, escolaridade, renda e saude (GIL, 2019).

Reforcando a ideia, Lozada e Nunes (2019) destacam que a pesquisa
descritiva tem como objetivo principal apresentar e analisar as caracteristicas
de um tema j& conhecido, reunindo diversas informacdes e oferecendo novas

perspectivas sobre uma realidade previamente estudada.
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6. Enquete, ou também conhecido como survey:

Marconi e Lakatos (2022) na criacdo do questionario, o pesquisador
deve considerar quais informacdes precisa obter, a relevancia e a ordem das
perguntas, o perfil dos respondentes e o tipo de resposta desejada (aberta ou
fechada). E essencial que conheca bem o tema e se prepare antes de aplicar
o instrumento, lembrando que o questionario s6 deve ser usado quando for
realmente necessario para alcancar os objetivos da pesquisa. Outro recurso
possivel € o uso de formularios, que funcionam como entrevistas estruturadas,
sendo preenchidos pelo proprio pesquisador durante a conversa com O
participante. Os dados podem ser coletados de forma pontual ou
acompanhando a populacdo ao longo do tempo, permitindo analisar
mudancas ocorridas. Gil (2019) menciona que o questionario é o instrumento
mais usado, podendo ser aplicado de forma presencial, online ou enviada pelo
correio.

O Quadro 9, a seguir, consta um resumo sobre os significados da

metodologia utilizada na realizacdo desta pesquisa.

Quadro 9 - Estrutura da metodologia resumida
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Topico: Significado resumido: Autores:

Interpreta fenémenos e significados com dados n&o numeéricos,

1. Natureza qualitativa buscando compreender realidades e experiéncias.

Marconi & Lakatos (2022); Gil (2019)

Aprofunda o entendimento do problema e auxilia na formulagéo de

2. Nivel exploratorio hipoteses; etapa inicial de estudos.

Gil (2019); Lozada & Nunes (2019)

Analisa materiais ja publicados para reunir conhecimento existente e

3. Pesquisa bibliografical embasar o estudo.

Marconi & Lakatos (2022); Padua (2019)

Usa dados numéricos e estatisticos para medir, descrever e

4. Natureza quantitatival relacionar variaveis.

Marconi & Lakatos (2022); Gil (2019)

Descreve caracteristicas e rela¢cdes de uma populagéo ou fenbmeno

5. Nivel descritivo conhecido.

Gil (2019); Lozada & Nunes (2019)

Coleta dados por questionarios ou formulérios estruturados, aplicados

6. Enquete ou survey presencialmente ou online.

Marconi & Lakatos (2022); Gil (2019)

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2025).

Sendo assim, no delineamento da pesquisa qualitativa, busca-se
compreender de forma aprofundada as praticas e estratégias adotadas pelo
E-commerce para garantir a satisfagdo do cliente ao final do processo de
compra. Essa etapa procura identificar os principais desafios logisticos
enfrentados pelas empresas virtuais na busca por um atendimento eficaz,
analisando também as percepcbes e significados atribuidos pelos
consumidores a experiéncia de compra online.

Além disso, pretende-se compreender como a satisfacdo influencia o



comportamento e a fidelizag&o do cliente, bem como seu impacto na imagem
e credibilidade da marca.

Ja no delineamento da pesquisa quantitativa, o foco estd em mensurar
e analisar numericamente as percepcdes dos clientes em relagdo as suas
experiéncias de compra em plataformas de E-commerce. Essa abordagem
busca quantificar aspectos como a qualidade percebida do servigo logistico,
a frequéncia de compra, os principais pontos de melhoria e os fatores que
influenciam a satisfacéo e a insatisfacdo. Pretende-se, assim, identificar quais
experiéncias sdo mais valorizadas pelos consumidores, bem como aquelas
gue estes tendem a evitar, contribuindo para um diagndstico preciso e
fundamentado sobre o nivel de satisfacdo e as oportunidades de

aprimoramento nas praticas do comércio eletronico.

3.2 PARTICIPANTES DO ESTUDO QUALITATIVO E QUANTITATIVO

Nesta secao, serdo apresentados os participantes do estudo, incluindo
a definicdo do universo de pesquisa, populacdo, amostra e populacao-alvo. A
descricdo detalhada desses elementos € fundamental para assegurar a
validade e a confiabilidade dos resultados, além de possibilitar uma adequada
generalizacdo dos dados coletados, de acordo com a natureza e os objetivos
da pesquisa.

Segundo Gil (2022), os individuos selecionados para participar de uma
pesquisa devem estar diretamente relacionados ao fendmeno investigado.
Isso significa que precisam possuir conhecimento consistente e compreensao
aprofundada sobre o tema abordado. Além disso, é essencial que os
participantes tenham familiaridade com os processos analisados e
capacidade de avaliar o assunto de forma ampla, contribuindo com
informacdes relevantes e fundamentadas para o estudo.

De acordo com Marconi e Lakatos (2022), em uma pesquisa é possivel
optar por analisar todo o universo investigado ou selecionar apenas uma
amostra representativa desse conjunto. Dessa forma, o universo corresponde
ao total de elementos ou informagdes que compdem o objeto de estudo, a
partir do qual se delimita a amostra que sera efetivamente examinada.

Como geralmente ndo é viavel investigar toda a populagdo em um
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estudo cientifico, utiliza-se a técnica de amostragem. Segundo Marconi e
Lakatos (2022, p. 122), a amostra representa uma parte do universo — uma
parcela escolhida de forma adequada para refletir as caracteristicas da
totalidade.

Em outras palavras, trata-se de um subconjunto da populagcédo que
permite ao pesquisador obter resultados relevantes sem a necessidade de

analisar todos o0s seus elementos.

3.2.1 POPULACAO E AMOSTRA DO ESTUDO QUANTITATIVO

A populacao da pesquisa foi composta por todos os consumidores que
realizam compras online, abrangendo usuarios de diferentes plataformas de
E-commerce. O foco nesse publico teve como propésito analisar e
compreender o processo de compra e as percepcdes dos clientes em relacéo
as suas experiéncias com a logistica, considerando aspectos como prazo de
entrega, qualidade do servigo, comunicagcédo, acompanhamento dos pedidos
e satisfacdo geral com o processo logistico das compras virtuais.

A amostra da pesquisa foi composta por homens e mulheres com 18
anos ou mais, que sao usuarios ativos de plataformas de comércio eletrdnico
e residem na Serra Gaucha, Rio Grande do Sul. A sele¢cdo dos participantes
seguiu o critério de conveniéncia, considerando a disponibilidade e
acessibilidade para responder ao questionario.

O tamanho da amostra foi de 100 respondentes, o que possibilitou a
realizacdo de uma analise estatisticamente valida e representativa para os
objetivos do estudo descritivo proposto. Os participantes foram recrutados por
meio de convites digitais, utilizando diferentes canais de comunicagao,
incluindo redes sociais como Instagram, WhatsApp e LinkedIn, além de e-mail
e Microsoft Teams, garantindo diversidade no acesso as respostas.

N&o foram estabelecidos critérios de excluséo relacionados a classe
social, nivel de escolaridade ou outros fatores demograficos, com o intuito de
abranger um publico mais amplo e permitir uma compreensdo abrangente
sobre a satisfagdo nas compras online.

O objetivo de focar nesse universo diversificado foi investigar

detalhadamente o processo de satisfagdo do cliente no E-commerce, mais

58



precisamente no processo logistico, identificando como essa satisfacao
influencia compras futuras, quais experiéncias sdo mais valorizadas, quais
séo evitadas e como os consumidores percebem as praticas adotadas pelas
lojas virtuais.

Dessa forma, a pesquisa proporciona insights significativos sobre o
comportamento do consumidor online, permitindo mapear tendéncias,

expectativas e oportunidades de melhoria para o comércio eletronico.

3.2.2 PARTICIPANTES DO ESTUDO QUALITATIVO

No presente estudo qualitativo, ndo houve participacdo direta de
individuos, uma vez que a pesquisa foi desenvolvida com base em fontes
secundarias, compostas por publicacdes cientificas, livros, artigos, teses e
outros materiais académicos ja produzidos por diferentes autores. Segundo
Marconi e Lakatos (2022), a pesquisa bibliografica tem como objetivo reunir e
analisar o conhecimento disponivel sobre determinado tema, permitindo ao
pesquisador interpretar e comparar as contribui¢cdes tedricas existentes. Gil
(2019) complementa que, nesse tipo de investigagdo, os “participantes”
correspondem aos autores e estudos selecionados, cujas ideias e resultados
fornecem a base para a construcao da andlise.

Assim, os “participantes” deste estudo qualitativo sdo, portanto, os
autores e suas obras, que oferecem subsidios tedricos e empiricos para
compreender as percepcoes, desafios e praticas relacionadas a satisfacéo do
cliente e a logistica no comércio eletrénico.

E também referente ao segundo questionario, a amostra da pesquisa
foi composta por lideres e/ou coordenadores das areas de logisitca ou
comercial de empresas. A selecdo dos participantes seguiu o critério de
conveniéncia, considerando a disponibilidade e acessibilidade para responder
ao questionario.

O tamanho da amostra foi de 5 respondentes. Os participantes foram
recrutados por meio de convites digitais, utilizando diferentes canais de
comunicacéo, incluindo redes sociais como Instagram, WhatsApp e LinkedIn,
além de e-mail e Microsoft Teams, garantindo diversidade no acesso as

respostas. Como € uma amostra consideravelmente pequena, por este motivo
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consta como qualitativa.

3.3 PROCESSO DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados representa uma etapa fundamental em qualquer tipo
de pesquisa, uma vez que fornece a base de informacdes indispensaveis para
a andlise, interpretacdo e compreensdo dos fendmenos investigados. E por
meio dessa etapa que o0 pesquisador obtém os elementos empiricos
necessarios para validar hipéteses, sustentar argumentos tedricos e alcancar
0S objetivos propostos. Dessa forma, a qualidade e a confiabilidade dos
resultados de um estudo estéo diretamente relacionadas ao rigor, a clareza e
a precisdo adotados no processo de coleta dos dados.

Conforme explicam Marconi e Lakatos (2022), a etapa de coleta de
dados corresponde ao momento em que o pesquisador comeca a utilizar os
instrumentos previamente elaborados e as técnicas escolhidas para obter as
informacdes necessarias ao estudo. E nessa fase que se colocam em pratica
os procedimentos definidos no planejamento, visando reunir os dados que
servirdo de base para a analise e para as conclusées da pesquisa.

Em consonancia, Gil (2021), para que uma pesquisa alcance
resultados satisfatérios, é fundamental que a coleta seja formada por dados
de qualidade. Isso significa reunir informacfes sélidas, confiaveis e
suficientemente detalhadas para atender as necessidades do estudo. Quanto
mais consistentes e completas forem essas informacdes, maiores serao as
chances de alcancar conclusGes precisas e de garantir a efetividade da
investigacao.

Desde a definicdo do problema até o estabelecimento dos objetivos e
da fundamentacéao teérica, cada etapa da pesquisa exige cuidado minucioso
e rigor metodoldgico. Entretanto, € na fase de coleta de dados que o estudo
realmente se concretiza, pois € por meio dela que se obtém as informacdes
fundamentais que sustentardo as analises e conclusdes. Essa etapa,
planejada cuidadosamente desde o inicio do projeto, segue um roteiro
estratégico previamente elaborado. Os dados recolhidos tém origem na
populacao investigada, que constitui o publico-alvo da pesquisa e fornece as
evidéncias necesséarias para a construcdo do conhecimento (LOZADA,
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NUNES, 2019).

Além disso, nessa pesquisa sera adotado uma abordagem mista,
combinando métodos quantitativos e qualitativos, busca-se alcancar uma
compreensdo mais completa e integrada do fendmeno estudado. Essa
combinacdo permite obter uma visdo ampla, por meio da analise numérica e
estatistica dos dados, e, ao mesmo tempo, um entendimento profundo, a partir
da interpretacéo das percepcdes, experiéncias e significados atribuidos pelos
participantes. Dessa forma, a abordagem mista enriguece a andlise,
proporcionando maior consisténcia e validade aos resultados obtidos.

3.3.1 PROCESSO DE COLETA DE DADOS DA PARTE QUANTITATIVA DO

ESTUDO

A técnica de coleta de dados utilizada na pesquisa é o questionario. O
guestionario utilizado na pesquisa foi estruturado para contemplar diferentes
tipos de perguntas, de modo a capturar informacfes variadas sobre a
experiéncia e a percepcao dos participantes. Foram incluidas perguntas de
resposta fechada, nas quais os respondentes escolhem entre opcdes
previamente definidas, como questdes de multipla escolha, escalas de
avaliacao e escalas do tipo Likert, que permitem quantificar opinides, atitudes
e niveis de satisfacdo de forma objetiva e padronizada.

Além disso, o questionario também contou com perguntas de resposta
aberta, nas quais os participantes podem expressar suas ideias com suas
préprias palavras, oferecendo insights mais detalhados e contextuais que
complementam os dados quantitativos. Essa combinagdo de respostas
abertas e fechadas possibilita uma abordagem mista, permitindo analisar
tanto padrbes mensuraveis quanto percepcdes subjetivas, enriguecendo a
interpretacdo dos resultados e oferecendo uma visdo mais completa do
fendbmeno estudado.

O cuidado na formulacdo das questdes considerou a clareza,
relevancia e sequéncia légica, de forma a facilitar a compreensédo pelo
respondente e garantir a qualidade e a confiabilidade dos dados coletados.

Segundo Lozada e Nunes (2018), a entrevista consiste em uma
conversa entre duas pessoas, na qual uma delas — o pesquisador — busca

obter informacdes relevantes sobre determinado tema.
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Quanto a entrevista estruturada, utilizada neste trabalho, Virgilito
(2018) ressalta que a mesma se baseia em um roteiro de perguntas
previamente definidas, organizadas em uma ordem fixa. Esse formato
padronizado permite que todos os participantes respondam as mesmas
guestdes, viabilizando comparagbes consistentes, nas quais quaisquer
diferengcas observadas podem ser atribuidas exclusivamente aos
respondentes. O autor destaca que esse tipo de entrevista € amplamente
empregado em pesquisas de opinido e estudos de mercado. Para que o
método seja eficaz, € essencial que as perguntas sejam elaboradas de forma
clara e precisa, evitando ambiguidades que possam levar a interpretacdes

variadas e comprometer a qualidade das informacdes obtidas.

3.3.2 PROCESSO DE COLETA DE DADOS DA PARTE QUALITATIVA DO
ESTUDO

Para a pesquisa qualitativa, realizou-se um levantamento aprofundado
de publicacBes e estudos ja existentes sobre o tema, com o objetivo de
embasar teoricamente a investigacao e ampliar a compreensao do fenbmeno
analisado. Foram consultadas diversas fontes secundarias, como livros,
artigos cientificos, teses, dissertacbes e relatrios técnicos, que abordam
conceitos, teorias e resultados de pesquisas relacionadas ao comércio
eletrénico, logistica e a satisfacéo do cliente.

Esse levantamento bibliografico permitiu identificar diferentes
perspectivas e contribuicbes de autores consagrados, além de reunir
evidéncias e fundamentos tedricos que sustentam as andlises desenvolvidas
neste estudo.

A utilizacao de dados secundérios também possibilitou contextualizar a
pesquisa no cenario atual, comparando informacgdes ja publicadas com os
resultados obtidos posteriormente por meio da coleta de dados primarios.
Dessa forma, a pesquisa qualitativa teve como foco aprofundar a interpretacéo
e o0 entendimento das praticas e percepc¢des dos consumidores no ambiente
do E-commerce, especialmente em relagdo aos aspectos logisticos e a
satisfagdo nas compras online.

De acordo com Padua (2019), a pesquisa bibliografica tem como
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objetivo reunir informagdes sobre um determinado tema e interpretar a sua
realidade. Além disso, essa abordagem possibilita a utlizacdo de
metodologias que ajudam a esclarecer e explicar o problema investigado.
Para complementar as analises realizadas a partir da literatura, € comum
associar a pesquisa bibliografica a pesquisa documental, que se apoia em
documentos disponibilizados pela prépria instituicdo estudada.

3.4 PROCESSO DE ANALISE DE DADOS

O processo de analise de dados tem como finalidade organizar e
interpretar as informagfOes coletadas de modo a fornecer respostas ao
problema de pesquisa. Nessa etapa, o pesquisador examina detalhadamente
os dados obtidos, buscando esclarecer as questdes investigativas e identificar
padrdes, relacbes e tendéncias relevantes. E durante essa fase que se
estabelece a conexd@o entre os dados reunidos e as hipéteses previamente
formuladas, permitindo avaliar sua validade.

De acordo com Lozada e Nunes (2019), a analise de dados organiza e
sintetiza as informacdes coletadas, permitindo responder ao problema de
pesquisa. Nesse processo, 0 pesquisador identifica relacdes entre os dados
e as hipoéteses formuladas,

testando-as, confirmando-as ou refutando-as, além de possibilitar o
cumprimento dos objetivos do estudo.

Complementando sobre, Gil (2019), o processo de analise de dados
compreende diversas etapas, incluindo a organiza¢cao das respostas por meio
de codificacdo, a sistematizacdo das informac¢des por meio de tabelas e a
aplicacdo de métodos estatisticos para interpretar e extrair significado dos
dados coletados.

Acrescentando, Marconi e Lakatos (2022) afirmam que a analise de
dados envolve a interpretacdo das informacgdes coletadas, ressaltando que
seu valor ndo esta apenas nos dados em si, mas na capacidade de fornecer

respostas as questdes investigadas.

3.4.1 PROCESSO DE ANALISE DE DADOS DA FASE QUANTITATIVA

Os dados quantitativos obtidos nesta pesquisa foram analisados com o

63



auxilio de técnicas estatisticas descritivas, que tém como finalidade organizar,
sintetizar e interpretar as informacdes coletadas de forma objetiva e
sisteméatica. Esse tipo de analise permite identificar padrbes, frequéncias,
meédias e distribuicdes, oferecendo uma visdo clara sobre o comportamento
das variaveis investigadas.

A escolha da andlise descritiva justifica-se por sua capacidade de
traduzir dados numeéricos em informacdes compreensiveis, possibilitando uma
interpretagdo direta dos resultados e facilitando a comparacao entre diferentes
aspectos observados. Segundo Gil (2019), a estatistica descritiva €
fundamental para resumir dados e destacar tendéncias relevantes, servindo
como base para discussdes e conclusées mais amplas.

Para apresentar os resultados, optou-se pelo uso de gréficos e
representacfes visuais, como gréficos de barras e colunas, que permitem
visualizar de maneira intuitiva as proporcdes e relacdes entre as variaveis. De
acordo com Marconi e Lakatos (2022), a representacdo grafica € uma
ferramenta essencial na andlise quantitativa, pois torna a comunicacdo dos
resultados mais clara, acessivel e eficaz.

Dessa forma, a utilizacdo de técnicas estatisticas descritivas, aliada a
representacdo visual dos dados, contribui para uma analise mais precisa e
objetiva dos resultados obtidos, fornecendo subsidios relevantes para a
interpretacdo das percepcbes e comportamentos dos consumidores no
ambiente do E-commerce, especialmente no que diz respeito a satisfacdo e a

experiéncia logistica.

3.4.2 PROCESSO DE ANALISE DE DADOS DA FASE QUALITATIVA

Os dados qualitativos foram examinados por meio da analise de
conteudo, técnica que, tem como finalidade identificar, classificar e interpretar
os significados presentes nas comunicacfes e textos analisados. Neste
estudo, a analise incidiu sobre obras j4 publicadas por diversos autores,
configurando-se, portanto, como uma investigacdo baseada em dados
secundarios.

As informacbes extraidas das publicacdes selecionadas foram

organizadas e codificadas de acordo com temas e categorias de interesse,
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especialmente aquelas relacionadas as percepc¢des e comportamentos dos
consumidores no ambiente do E-commerce, com énfase na satisfacdo do
cliente e nas experiéncias associadas a logistica.

Esse processo de codificacdo permitiu identificar padrées recorrentes,
divergéncias e interpretacdes relevantes sobre o fendmeno estudado. A
analise foi conduzida de forma iterativa e reflexiva, com revisdes continuas
dos dados para assegurar precisdo, coeréncia e profundidade interpretativa.
Essa abordagem possibilitou aprofundar a compreensao dos significados
implicitos nos discursos tedricos e relacionar diferentes perspectivas
apresentadas na literatura. Assim, a analise de conteudo contribuiu para
sintetizar o conhecimento existente e propor interpretacdes consistentes
sobre os fatores que influenciam a satisfacdo e a experiéncia logistica nas
compras online.

Segundo Lozada e Nunes (2018), a analise de dados qualitativos pode
ser realizada por meio das seguintes etapas:

1. Organizar e preparar os dados coletados;

2. Ler e refletir sobre seu significado, identificando as ideias
obtidas na coleta;

3. Estruturar as informacdes de forma a atribuir sentido a elas;

4. Elaborar uma descrigdo geral do contexto, das pessoas, dos
objetos ou elementos analisados;
5. Definir como a descricao e os temas serao apresentados nos

resultados;

6. Interpretar os dados e extrair deles o significado relevante

para a pesquisa.

3.5 CRONOGRAMA

Conforme Gil (2022), como a pesquisa ocorre em multiplas etapas, é
importante estimar o tempo necessario para avancar de uma fase para outra.
O cronograma estabelece a duragao prevista para cada etapa e indica os
periodos em que elas se intercalam, permitindo um planejamento organizado

e eficiente do estudo.
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Complementando sobre a ideia do autor, Lakatos e Marconi (2022), o
cronograma de pesquisa busca responder a questao “quando?”. Para isso, €
necessario dividir o estudo em etapas e estimar o tempo necessario para a
transicdo de uma fase para outra. Vale destacar que algumas atividades
podem ser executadas simultaneamente por diferentes integrantes da equipe,
enquanto outras s6 podem ser realizadas ap6s a conclusdo das etapas
precedentes.

No Quadro 10, apresenta-se a descricdo das atividades realizadas,

bem como suas respectivas datas de inicio e término.

Quadro 10 — Cronograma

Cronograma:
Atividade: Data inicio e fim:
Determinar a amostra da pesquisa 10/11/2025 a 13/11/2025
Elaborar o instrumento de pesquisa 17/11/2025 a 20/11/2025
Aplicar o pré-teste 12/03/2026 a 21/03/2026
Realizar as devidas alteracdes, se necessario no 22/03/2026 a 29/03/2026
questionario
Aplicar o questionario definitivo 29/03/2026 a 16/04/2026
Coletar o questionario 16/04/2026 a 16/04/2026
Tabular os dados da pesquisa 16/04/2026 a 20/06/2026
Apresentar os resultados 02/07/2026

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

3.6 PRE-TESTE

Durante a realizacdo da primeira etapa deste trabalho, o TCC I, foi
elaborado um questionario para a coleta de dados da pesquisa, o qual esta
disponibilizado no Apéndice A.

Virgilito (2018) recomenda a realizagdo de um pré-teste com um
numero reduzido de entrevistados, a fim de avaliar se as perguntas sao claras
e compreensiveis, antes de aplicar o questionario ao restante da amostra

selecionada.
3.6.1 FORMULARIO | (Clientes dos E- commerces):

Com base nas diretrizes do pré-teste, a autora selecionou 10
entrevistados, todos clientes de E-commerce que realizam ou ja realizaram
compras online, para aplicacdo do instrumento da pesquisa gquantitativa. O

guestionario, contendo 36 questdes sobre suas experiéncias e percepcdes em
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relacdo aos E-commerces, foi aplicado no periodo de 12/03/2026 a
21/03/2026.

Consideracoes dos entrevistados no pré-teste, conforme:

Sugestao de melhoria do entrevistado niumero 1:

Sugere-se a inclusdo de uma pergunta relacionada aos planos de
assinatura oferecidos por alguns E-commerces, com o0 objetivo de avaliar o
interesse dos consumidores em aderir a esse tipo de servico como forma de
isencao do frete. Por exemplo: “Vocé assinaria um plano de assinatura para
nao pagar frete?”. As opgdes de resposta podem ser: sim, ndo ou talvez.

Além disso, recomenda-se incluir uma pergunta sobre a percepcao do
consumidor em relagdo ao frete gratis condicionado a um valor minimo de
compra. Por exemplo: “Caso o frete seja gratuito para compras acima de R$
20,00, vocé aumentaria o valor da sua compra para atingir esse beneficio?”.
Essas questdes podem contribuir para compreender melhor o comportamento
de compra e a sensibilidade dos clientes em relacdo a estratégias comerciais

envolvendo o frete. As opcdes de resposta podem ser: sim, ndo ou talvez.

Sugestao de melhoria do entrevistado niumero 2:

Sugere-se a inclusdo de uma pergunta que avalie a preferéncia dos
consumidores em relacdo ao custo e ao prazo de entrega. O objetivo é
entender se ha maior valorizacdo por entregas mais rapidas, mesmo com um
custo adicional, ou por precos mais baixos, ainda que com prazos mais
longos.

Por exemplo: “Vocé prefere pagar um valor mais alto para receber o
produto mais rapidamente ou pagar um valor mais baixo e aguardar um prazo
maior de entrega?”. As opgdes de resposta podem ser: “Pagar mais caro e
receber mais rapido”, “Pagar mais barato e esperar mais” ou “Depende da
situagcao”. Essa abordagem permite analisar o comportamento do consumidor
diante do equilibrio entre preco e conveniéncia.

Além do mais, é aconselhado a incluséo de uma pergunta para avaliar
a preferéncia dos consumidores em relacdo a forma de entrega e ao
procedimento adotado quando ndo ha ninguém disponivel para receber o
pedido.
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O objetivo € compreender o nivel de aceitacdo quanto a possibilidade
de o produto ser deixado no local ou a preferéncia por uma nova tentativa de
entrega.

Por exemplo: “Caso nao haja ninguém para receber o pedido, vocé
prefere que o produto seja deixado no local (como no pétio/porta) ou que seja
realizada uma nova tentativa de entrega em outro momento?”. As opg¢des de
resposta podem incluir: “Deixar no local”, “Realizar nova tentativa de entrega”
ou “Depende da situagao”.

Além disso, recomenda-se incluir uma pergunta sobre o nivel de
satisfacdo em relacdo ao tipo de operador logistico, buscando identificar a
percepcao do consumidor quanto as diferentes formas de envio. Por exemplo:
“Com qual tipo de entrega vocé se sente mais satisfeito?”. As opgdes podem
ser: “Correios”, “Transportadora”, “Depende da situacdo ou “N&o tenho
preferéncia”’. Essas questdes contribuem para uma melhor compreensao das

expectativas e percepcdes dos clientes em relacdo ao processo de entrega.

Sugestéo de melhoria do entrevistado numero 3:

Observa-se que as respostas com conotacdo nhegativa estdo
posicionadas na parte superior, enquanto as positivas encontram-se na parte
inferior. Essa disposicdo pode levar o respondente a se confundir,
especialmente em casos de leitura mais rapida ou falta de atencdo, o que
pode comprometer a qualidade e a confiabilidade dos resultados obtidos.
Sendo assim julga-se apropriado pelo entrevisto inserir as opcdes de
respostas positivas primeiro e ap0s as opcdes de respostas negativas.

Os demais entrevistados destacaram que o0 questionario estava bem
estruturado e organizado, evidenciando clareza tanto na formulagdo das
perguntas quanto na sequéncia apresentada. Ressaltaram, ainda, que a
linguagem utilizada foi simples, objetiva e de facil compreensédo, o que

contribuiu para um preenchimento mais agil e sem duvidas.

3.6.2 FORMULARIO Il (Lideres e coordenadores de empresas)

Com base nas diretrizes do pré-teste, a autora selecionou 5

entrevistados, onde os mesmos trabalham na area de logistica ou comercial,
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sendo profissionalmente, analistas, consultor ou gerente, e o tempo de
duracéo para responderem foi dos dias: 12/03/2026 a 21/03/2026.

Consideracdes dos entrevistados no pré-teste, conforme:

Sugestao de melhoria do entrevistado niumero 1:

Referente a pergunta numero 9: “Quais etapas logisticas apresentam

mais impacto nas vendas?

() Controle e acuracidade de estoque
() Separacaol/picking

() Embalagem

() Transporte e prazos de entrega

() Rastreamento do pedido

() Politica de devolucdes

() Garantia

() Outro: “

Foi sugerido pelo entrevistado que a opgao de resposta “Transporte e
prazos de entrega” seja desmembrada em duas categorias distintas:
“Transporte” e “Prazo de entrega”. Segundo o apontamento, o prazo de
entrega €, em geral, definido previamente pelo E-commerce no momento da
compra, enquanto o transporte esta mais relacionado a escolha da
modalidade ou do operador logistico, o que pode influenciar diretamente a
decisao de compra do consumidor. Nesse sentido, destacou-se que ha casos
em que o cliente opta por ndo realizar a compra dependendo da
transportadora responsavel pela entrega, como por exemplo pelos correios,
evidenciando a importancia de tratar esses dois aspectos de forma separada
para uma analise mais precisa.

Ainda sobre a pergunta numero 9 foi sugerido pelo entrevistado a
retirada das opgdes “Politica de devolugbes” e “Garantia”, uma vez que esses
aspectos estdo mais associados ao pés-venda.

Na percepcéo apresentada, tais fatores tendem a ter menor relevancia
no momento da decisdo de compra, ja que, do ponto de vista do consumidor,

nem sempre sédo analisados previamente. Quanto aos demais entrevistados,



relataram que o questionério foi facil de responder, destacando a clareza e a
objetividade das perguntas.

Com base nesse procedimento, os questionarios utilizados no pré-
teste, ja incorporando as altera¢6es sugeridas, esta apresentado no Apéndice
B.

4 DESENVOLVIMENTO E RESULTADOS DA PESQUISA QUANTITATIVA

4.1 FORMULARIO | (Clientes dos E- commerces):

O desenvolvimento e os resultados tém como objetivo apresentar de
forma clara como foi realizada a coleta de dados da pesquisa quantitativa.
Neste estudo, a coleta ocorreu por meio de um guestionario online, aplicado
através da plataforma Google Formularios. O instrumento, composto por 36
perguntas, foi elaborado com a finalidade de analisar o impacto da logistica
na satisfacao do cliente no E-commerce.

A pesquisa realizada se relaciona diretamente com 0s seguintes
objetivos do trabalho: mapear o fluxo logistico de uma operacdo de E-
commerce, analisar os principais fatores logisticos que impactam a
experiéncia do cliente no E-commerce, investigar como a eficiéncia logistica
contribui para a fidelizagdo do cliente no ambiente virtual, identificar os
gargalos logisticos mais comuns no E-commerce e sua relacdo com
reclamacdes de clientes e propor melhorias nos processos logisticos com
base nos resultados da pesquisa para aumentar a satisfacdo do cliente.

O questionario foi divulgado por meio de diferentes canais de
comunicacéo, incluindo redes sociais como Instagram, WhatsApp e LinkedIn,
além de e-mail e Microsoft Teams. A pesquisa foi direcionada a amigos,
familiares, colegas de trabalho e conhecidos que ja realizaram compras pela
internet em algum momento, bem como aqueles que possuem menor
frequéncia de consumo no ambiente online. Essa diversidade de

respondentes teve como objetivo captar percepg¢des variadas, contemplando



tanto consumidores mais experientes quanto aqueles com menor vivéncia no
E-commerce.

Adicionalmente, foi informado aos participantes que a pesquisa seria
conduzida de forma anonima, sem a necessidade de qualquer tipo de
identificagcdo pessoal, garantindo sinceridade nas respostas. Também foi
destacado que o0 questionario era de facil compreensdo e rapido
preenchimento, demandando apenas poucos minutos para ser concluido, o
gue contribuiu para incentivar a participagdo e aumentar a taxa de respostas
obtidas.

A amostra tratava-se de 100 pessoas para responderem o
guestionario, sendo obtidas por fim, 107 respostas, superando a expectativa
inicial e proporcionando uma base de dados mais robusta e confiavel para a
andlise dos resultados.

4.1.1 INFORMACOES DEMOGRAFICAS

Na primeira secao, serdo apresentadas as informacfes demogréficas
dos participantes da pesquisa, com o objetivo de caracterizar o perfil dos
respondentes. Serdo abordados aspectos como género, faixa etaria, estado
civil, grau de escolaridade e setor de atuacao profissional. Essas variaveis
permitem compreender a composicdo da amostra e fornecem uma base
importante para a interpretacao dos resultados obtidos ao longo do estudo. A
andlise desses dados iniciais contribui para contextualizar as respostas, além
de possibilitar a identificacdo de possiveis relacbes entre o perfil dos
participantes e suas percepc¢des sobre o tema pesquisado.

A primeira questdo analisada na primeira secdo, refere-se a
identificacdo do género dos participantes, oferecendo como opcdes de
resposta: feminino, masculino, prefiro ndo opinar ou outro. Essa questao foi
incluida com o objetivo de compreender o perfil dos respondentes,
respeitando a diversidade e garantindo a possibilidade de escolha de acordo
com a identificagéo de cada individuo. Com um total de 107 respostas obtidas,
verificou-se que 43 participantes se identificam como do género masculino,

enquanto 64 se identificam como do género feminino, evidenciando uma maior
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participacdo do publico feminino na pesquisa.

Assim, pode-se afirmar que a amostragem da pesquisa é composto
majoritariamente por mulheres que realizam compras online, mas também
inclui homens, permitindo uma andlise comparativa, ainda que com
predominancia feminina. Esse perfil contribui para compreender como a
logistica impacta a satisfacéo do cliente, especialmente sob a perspectiva de

um grupo que representa parcela significativa dos consumidores digitais.

Gréfico 1 - Género dos participantes da pesquisa

GENERO

Masculino Feminino

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A questdo seguinte do questionario refere-se a faixa etaria dos
participantes. Foram considerados respondentes com 18 anos ou mais,
garantindo que todos os participantes fossem maiores de idade e, portanto,
aptos a realizar compras no ambiente de E-commerce. Essa variavel é
importante para compreender o perfil etario da amostra e possibilitar anélises
sobre como diferentes faixas de idade percebem a logistica e sua influéncia
na satisfacéo do cliente. Com base nas 107 respostas obtidas, observa-se que
54 participantes possuem entre 18 e 29 anos, representando a maior parcela
da amostra. Em seguida, 25 respondentes estdo na faixa de 30 a 39 anos, 17

entre 40 e 49 anos e 11 entre 50 e 59 anos. Nao houve participacéo de
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individuos com 60 anos ou mais.

Esses dados indicam que o publico da pesquisa é predominantemente
jovem, com maior concentracdo de respondentes até 29 anos. Esse perfil &
relevante para o tema do estudo, pois consumidores mais jovens tendem a ter
maior frequéncia de compras no E-commerce. Por outro lado, a auséncia de
participantes acima de 60 anos demonstra uma limitacdo da amostra, ja que
esse publico também vem aumentando sua presenca no comércio eletronico,
ainda que em menor proporgdo. Dessa forma, os resultados da pesquisa
refletem principalmente a percepc¢éo de consumidores mais jovens e adultos,
0 que deve ser considerado na andlise sobre o valor da logistica na satisfacédo

do cliente no E-commerce.

Gréfico 2 - Idade dos participantes da pesquisa

IDADE

B 18 e29anos 30 a 39 anos B 40 349 anos B 49 3 59 anos

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Apés investigar a idade dos participantes, foi importante avaliar a
estado civil dos mesmos. Foram consideradas as categorias: solteiros(as),
casados(as), divorciados(as) e em unido estavel. Dos respondentes, 54 sao
solteiros, 33 casados, 16 vivem em unido estavel e 4 sao divorciados.

Gréfico 3 - Estado civil dos participantes da pesquisa
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ESTADO CIVIL

34

33

16

Solteiro Casado Unido estavel Divorciados

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

E possivel observar que a maioria dos respondentes é composta por
pessoas solteiras, seguida por casados e participantes em unido estavel. Esse
perfil pode indicar um publico com diferentes rotinas e necessidades de
consumo, o que influencia diretamente o comportamento de compra no E-
commerce. Individuos solteiros, por exemplo, tendem a ter maior autonomia
nas decisdes de compra e podem valorizar mais agilidade e conveniéncia na
entrega. Ja4 pessoas casadas ou em unido estavel podem apresentar um
consumo mais planejado, muitas vezes voltado ao ambiente familiar,
valorizando prazos confiaveis e seguranca na entrega.

Dado isso, agora se faz necessaio descobrir o grau de escolaridade
dos participantes. Foram consideradas as categorias: ensino fundamental,
ensino médio, ensino superior, pos-graduacdo, mestrado e doutorado. Além
disso, as opcdes “ensino superior em andamento” e “nivel técnico” foram
incluidas pelos proprios participantes. Entre os respondentes, 51 possuem
ensino superior, 33 pos-graduacdo, 17 ensino meédio, 2 mestrado, 1
doutorado, 1 ensino superior em andamento, 1 nivel técnico e 1 ensino

fundamental.

Gréfico 3 - Grau de escolaridade dos participantes da pesquisa
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GRAU DE ESCOLARIDADE
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

E possivel perceber que a maioria dos respondentes possui nivel de
escolaridade elevado, o que pode influenciar diretamente na forma como
avaliam a logistica no E-commerce. Esse perfil tende a ser mais exigente
guanto a prazos de entrega, qualidade do servico e transparéncia das
informacdes, valorizando processos logisticos eficientes. Além disso,
consumidores com maior nivel de instrugcdo geralmente apresentam maior
familiaridade com tecnologias e acompanhamento de pedidos, o que faz com
gue tenham expectativas altas em relacéo a rastreabilidade, comunicacéo e
cumprimento das promessas de entrega. Dessa forma, a logistica passa a ter
um papel estratégico, impactando diretamente a satisfacdo, a confianca e a
fidelizacdo desses clientes no ambiente de E-commerce.

Analisando o grau de escolaridade, também se torna pertinente avaliar
0 setor ao qual pertencem as empresas/organizacées dos participantes.
Foram consideradas as categorias: industria, comércio, servicos, trabalho
voluntario e néo estou trabalhando. Além disso, as opgdes “estagio’,
“‘eventos”, “agricultura familiar”, “professora”, “financeiro” e “educagao” foram
incluidas pelos préprios respondentes. Entre os participantes, 62 atuam na
industria, 27 no setor de servi¢os, 7 no comércio, 4 ndo estado trabalhando, e
os demais se distribuem entre trabalho voluntario, estagio, eventos,
agricultura familiar, professora, financeiro e educacdo, com um respondente

em cada categoria.



Gréfico 4 - Setor que pertence a empresal/organizacao dos participantes

SETOR QUE PERTENCE A
EMPRESA/ORGANIZAGCAO DE TRABALHO
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

E possivel perceber uma forte predominancia do setor industrial, o que
pode indicar que os participantes possuem maior familiaridade com processos
operacionais, cadeia de suprimentos e logistica. Esse fator pode influenciar
diretamente a forma como avaliam a logistica ho E-commerce, tornando-o0s
mais criticos e atentos a eficiéncia, prazos e organizagao das entregas. Assim,
o perfil profissional dos respondentes reforca a importancia da logistica como

elemento estratégico na satisfacédo do cliente.

4.1.2 UTILIZACAO DO E-COMMERCE

Na segunda secao, serdo apresentadas informacgdes relacionadas ao
uso do E-commerce pelos participantes da pesquisa, com o objetivo de
compreender seus hébitos de consumo no ambiente digital. Ser&o abordadas
as principais plataformas de compras on-line utilizadas, bem como a
frequéncia com que os participantes realizam compras por meio dessas
plataformas. Além disso, esta secao busca identificar o perfil de utilizacdo do
E-commerce entre os respondentes, permitindo observar padrbes de
comportamento de consumo, preferéncia por determinados tipos de lojas
virtuais e a intensidade com que as compras on-line fazem parte da rotina dos

participantes.
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A primeira questao analisada na segunda secao, refere-se a utilizacéo
do E-commerce, onde o entrevistado tinha que preencher as plataformas de
E-commerce que utiliza com mais frequéncia. Foram consideradas as
plataformas: Mercado Livre, Shopee, Shein, Amazon, Magazine Luiza
(Magalu), Americanas, Netshoes, Temu, Kabum, AliExpress e TikTok Shop.
Além disso, as opgbes “Sites de beleza”, “Renner, beleza na web”,
Dafiti/Sephora”, Dafiti/Privalia” e “Apps de farmacias” foram incluidas pelos
préprios participantes. Entre os respondentes, 82 preencheram Mercado
Livre, 79 Shopee, 45 Shein, 59 Amazon, 38 Magazine Luiza (Magalu), 6
Americanas, 24 Netshoes, 4 Temu, 7 Kabum, 5 AliExpress, 13 TikTok Shop,
1 Sites de beleza, 1 Renner, 1 Beleza na web, 1 Dafiti/Sephora, 1
Dafiti/Privalia e 1 Apps de farmacias.

Com base nos dados apresentados, € possivel concluir que ha uma
forte concentracdo de uso em plataformas de E-commerce amplamente
consolidadas no mercado, com destaque para Mercado Livre (82 respostas),
Shopee (79) e Amazon (59). Esses numeros indicam uma preferéncia dos
consumidores por Marketplaces que oferecem grande variedade de produtos,
precos competitivos e, principalmente, operacdes logisticas eficientes e
confiaveis. A relevancia de plataformas como Shein (45) e Magazine Luiza
(Magalu) (38) também reforca a importancia de estratégias logisticas
estruturadas, especialmente no que diz respeito a prazos de entrega,
rastreamento de pedidos e precos acessiveis e politicas de devolucdo. Por
outro lado, plataformas com menor adesao, como Kabum (7), Americanas (6),
AliExpress (5) e Temu (4), podem ter sua menor frequéncia de uso associada
a fatores como prazos de entrega mais longos, menor confiabilidade ou
experiéncias logisticas inconsistentes. Além disso, a baixa incidéncia de
respostas em categorias inseridas pelos préprios participantes, como “Sites
de beleza” e “Apps de farmacias”, sugere que, embora existam nichos
especificos, o comportamento do consumidor ainda esta fortemente

concentrado em grandes Marketplaces generalistas.

Grafico 5 - Plataformas de E-commerce mais utilizadas
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Dado isso, a proxima questdo analisada mostra a frequéncia de
compras on-line dos entrevistados. Foram consideradas as plataformas: Mais
de uma vez por semana, semanalmente, mensalmente, raramente ou nunca.
Além disso, as opgdes “Mais de uma vez por més” e “Uma vez a cada 2/3
meses”, foram incluidas pelos préprios participantes. Entre os respondentes,
5 respostas como mais de uma vez por semana, 64 semanalmente, 15
mensalmente, 21 raramente, 0 nunca, 1 mais de uma vez por més e 1 uma

vez a cada 2/3 meses.

Gréfico 6 - Frequéncia de compras on-line
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A analise da frequéncia de compras on-line dos respondentes
demonstra um comportamento de consumo ativo, com predominancia de
compras recorrentes. A maioria dos participantes realiza compras
semanalmente (64 respostas), seguida por uma parcela menor que compra
mensalmente (15) ou raramente (21). Além disso, 5 respondentes afirmaram
comprar mais de uma vez por semana, indicando um grupo com alto nivel de
engajamento no E-commerce. Por outro lado, ndo houve respostas para a
opgao “nunca”, o que reforga que todos os participantes possuem algum nivel
de familiaridade com compras on-line. As respostas adicionais inseridas pelos
proprios participantes, como “mais de uma vez por més” e “uma vez a cada
2/3 meses”, apesar de pouco representativas, indicam nuances no
comportamento de consumo e reforcam que a frequéncia pode variar

conforme a necessidade ou o tipo de produto adquirido.

4.1.3 LOGISTICA E EXPERIENCIA DE ENTREGA

Na terceira secdo, serdo apresentadas informagcbes gerais
relacionadas ao E-commerce, com o0 objetivo de compreender a percepcéo
dos consumidores em relagdo aos principais aspectos da experiéncia de
compra on-line. Serdo abordados temas como custo do frete, prazo de
entrega, qualidade e frequéncia do rastreamento dos pedidos, bem como a
clareza das informacgdes disponibilizadas ao cliente durante todo o processo

de compra e entrega. Além disso, a se¢éo ira explorar fatores que influenciam
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diretamente a decisdo de compra dos consumidores, incluindo a importancia
do tempo de entrega, do valor do frete e da confiabilidade do servigo logistico
oferecido pelos E-commerces. Também serdo analisados aspectos
relacionados a fidelizacdo dos clientes, buscando entender de que forma a
experiéncia logistica pode impactar a preferéncia por determinadas lojas
virtuais.

A primeira questdo analisada na terceira secao, refere-se aos fatores
gue influenciam as compras on-line dos entrevistados. Foram consideradas
as opcoes: Preco, prazo de entrega, frete gratis ou com custo baixo, reputacéo
da loja, facilidade de devolucéo, avaliacbes de outros clientes, promocdes,
garantia estendida e variedade de produtos. Além disso, a opcgao “praticidade”
foi incluida pelos proprios participantes. Entre os respondentes 100 respostas
como preco, 59 prazo de entrega, 76 frete gratis ou com custo baixo, 45
reputacdo da loja, 18 facilidade de devolugcdo, 53 avaliagbes de outros
clientes, 52 promocdes, 2 garantia estendida, 38 variedade de produtos e 2
praticidade.

A andlise dos fatores que influenciam as compras on-line evidencia que
o0 preco €, de forma expressiva, 0 principal determinante na decisdo de
compra, com 100 respostas. Esse resultado demonstra um perfil de
consumidor altamente sensivel a custos, priorizando economia e buscando as
melhores ofertas disponiveis. Em seguida, destacam-se o frete gratis ou com
baixo custo (76) e o prazo de entrega (59), reforcando que os aspectos
logisticos exercem papel central na experiéncia de compra e na deciséo final
do consumidor. Fatores como avalia¢des de outros clientes (53), promocgdes
(52) e reputacdo da loja (45) também apresentam relevancia significativa,
indicando que a confianca e a percepcdo de valor sdo fortemente
influenciadas por experiéncias compartilhadas e pela credibilidade do
vendedor. J4 a variedade de produtos (38) aparece como um fator
complementar, contribuindo para a atratividade das plataformas, mas com
menor peso em relacdo aos aspectos financeiros e logisticos. Por outro lado,
elementos como facilidade de devolugéo (18), garantia estendida (2) e até
mesmo a praticidade (2), apesar de importantes, tiveram baixa
representatividade. Isso pode indicar que esses fatores séo percebidos como

secundarios no momento da decisao inicial de compra, embora possam
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ganhar maior relevancia em situacfes especificas, como problemas com o

produto ou necessidade de troca.

Grafico 7 - Fatores que influenciam a decisdo de compra on-line

QUAIS FATORES MAIS INFLUENCIAM SUA DECISAO DE
COMPRA ON-LINE?
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Dando continuidade a analise, o préximo passo € avaliar a importancia
da logistica na experiéncia de compra. Foram consideradas as opcoes:
Extremamente importante, muito importante, moderadamente importante,
pouco importante e nada importante. Entre os respondentes 65 respostas
como extremamente importante, 38 muito importante, 4 moderadamente
importante, ndo havendo nenhuma escolha para as op¢des pouco importante
e nada importante.

A analise dos dados demonstra que a logistica é percebida como um
fator altamente relevante na experiéncia de compra on-line. A maioria dos
respondentes classificou sua importancia como extremamente importante (65
respostas) e muito importante (38), enquanto apenas uma pequena parcela a
considerou moderadamente importante (4). Nao houve nenhuma escolha para
as opc¢des pouco importante e nada importante, o que evidencia um consenso
entre os participantes quanto a relevancia da logistica no E-commerce. Esse

resultado reforca que a logistica ndo € apenas um elemento operacional, mas
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sim um componente estratégico diretamente ligado a satisfacao do cliente.

Gréfico 8 - Importancia da logistica na experiéncia de compra

COMO VOCE AVALIA A IMPORTANCIA DA
LOGISTICA NA SUA EXPERIENCIA DE COMPRA?

B Extremamente importante
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® Moderadamente importante

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A seguinte questao se trata de como é avaliado o prazo de entrega das
suas compras on-line. Foram consideradas as opc¢des: Muito satisfatorio,
satisfatério, neutro, insatisfatério e muito insatisfatorio. Entre os respondentes
25 respostas como muito satisfatério, 72 satisfatorio, 7 neutro, 3 insatisfatorio,
ndo havendo nenhuma escolha para a opcao muito insatisfatério.

A avaliacéo do prazo de entrega das compras on-line demonstra uma
percepcdo majoritariamente positiva por parte dos respondentes. A maior
parte classificou como satisfatério (72 respostas), seguida por muito
satisfatorio (25), indicando que, de modo geral, 0os prazos estdo atendendo ou
superando as expectativas dos consumidores. Uma parcela menor considerou
o prazo neutro (7) ou insatisfatério (3), enquanto ndo houve nenhuma
avaliacdo como muito insatisfatério, o que reforca a ideia de que experiéncias
negativas sao pouco frequentes.

Gréfico 9 - Avaliacdo quanto ao prazo de entrega
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COMO VOCE AVALIA O PRAZO DE ENTREGA DAS
SUAS COMPRAS ON-LINE?
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Nesse sentido, torna-se relevante investigar quais fatores logisticos
mais influenciam a satisfacdo do cliente. Foram consideradas as opcdes:
Prazo de entrega, cumprimento do prazo prometido, rastreamento claro e
atualizado, frete gratis ou com custo baixo, qualidade da embalagem e
condi¢cdo do produto na chegada. Entre os respondentes 74 respostas como
prazo de entrega, 66 cumprimento do prazo prometido, 60 rastreamento claro
e atualizado, 58 frete gratis ou com custo baixo, 21 qualidade da embalagem
e 47 condicao do produto na chegada.

A andlise dos fatores logisticos que mais influenciam a satisfacdo do
cliente evidencia que os aspectos relacionados ao tempo e a confiabilidade
da entrega sdo os mais relevantes. O prazo de entrega aparece como 0
principal fator (74 respostas), seguido pelo cumprimento do prazo prometido
(66), demonstrando que, além da rapidez, os consumidores valorizam
fortemente a previsibilidade e o compromisso com o prazo informado. Na
sequéncia, o rastreamento claro e atualizado (60) e o frete gratis ou com baixo
custo (58) também se destacam, reforcando que a transparéncia durante o
processo de entrega e o custo logistico sdo elementos essenciais para uma
experiéncia positiva. O fator de rastreamento contribui diretamente para a
reducdo da incerteza e aumentam a confiangca do consumidor na compra on-
line. J& a condicdo do produto na chegada (47) apresenta relevancia

intermediéria, indicando que a integridade do item é um aspecto importante,
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embora secundario em relacdo ao tempo e ao custo. Por outro lado, a
gualidade da embalagem (21) aparece com menor impacto, sugerindo que,
para a maioria dos consumidores, esse fator s6 ganha maior importancia

guando compromete a integridade do produto.

Gréfico 10 - Influéncia dos fatores logisticos na satisfa¢éo do cliente

QUAIS DESSES FATORES LOGISTICOS MAIS
INFLUENCIAM SUA SATISFACAQ?
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Com base no exposto referente aos fatores que mais influenciam a
satisfacdo, faz-se necessario analisar quais fatores logisticos sdo mais
probleméticos. Foram consideradas as op¢des: Atrasos no transporte, falta de
informacdes de rastreamento, produtos danificados, custo de frete, falta de
opcOes de entrega e problemas com transportadoras. Além disso, a opcao
“‘motorista diz que tentou entregar, mas n&o tocou o interfone” foi incluida pelo
proprio participante. Entre os respondentes 64 respostas como atrasos no
transporte, 61 falta de informagdes de rastreamento, 47 produtos danificados,
34 custo de frete, 20 falta de opc¢Bes de entrega, 23 problemas com
transportadoras e 1 motorista diz que tentou entregar, mas nao tocou o
interfone.

Gréfico 11 - Aspectos logisticos mais problematicos
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QUAIS ASPECTOS LOGISTICOS VOCE CONSIDERA MAIS
PROBLEMATICOS ATUALMENTE?
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A analise dos fatores logisticos que mais geram insatisfacdo no E-
commerce demonstra que 0s principais problemas percebidos pelos
consumidores estéo relacionados a falha na entrega e a falta de comunicacéo
durante o processo logistico. O fator mais citado foi atrasos no transporte (64
respostas), seguido pela falta de informacdes de rastreamento (61),
evidenciando que os consumidores valorizam ndo apenas a rapidez, mas
também a previsibilidade e 0 acompanhamento da entrega em tempo real. Os
produtos danificados (47) também aparecem com destaque, indicando que a
integridade do produto durante o transporte € um aspecto fundamental para a
satisfacdo do cliente. JA o custo do frete (34) continua sendo um fator
relevante, reforcando que os consumidores consideram o valor do transporte
diretamente na avaliacdo da experiéncia de compra. Além disso, fatores como
problemas com transportadoras (23) e falta de opcbes de entrega (20)
demonstram que a qualidade do servico logistico e a flexibilidade oferecida ao
consumidor influenciam significativamente sua percepcdo sobre o e-
commerce. A resposta adicional inserida por um participante “motorista diz
que tentou entregar, mas nao tocou o interfone” apesar de isolada, representa
uma situacao pratica que evidencia falhas operacionais e de comunicacao,
capazes de gerar frustracdo e comprometer a confianca do cliente.

Esses problemas representam, na pratica, falhas na eficiéncia,
confiabilidade e transparéncia do processo logistico. Quando ocorrem

atrasos, auséncia de rastreamento adequado ou problemas na entrega, o
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consumidor passa a perceber inseguranca e falta de controle sobre sua
compra. Isso pode gerar ansiedade, frustracdo e desconfianca em relagéo a
empresa e a transportadora responsavel. Além disso, tais falhas impactam
diretamente a imagem da marca, podendo resultar em reclamacdes,
desisténcia de compras futuras e perda de fidelizacdo dos clientes. Em um
mercado altamente competitivo como o E-commerce, problemas logisticos
representam nao apenas dificuldades operacionais, mas também riscos
estratégicos para as empresas, ja que a experiéncia de entrega passou a ser
um dos principais fatores de avaliagdo da qualidade do servico pelo
consumidor.

Considerando o contexto apresentado, torna-se pertinente examinar
quais problemas logisiticos mais prejudicam a satisfagdo. Foram
consideradas as opg¢oes: Atrasos, extravio, entrega em endereco errado, falta
de informacdes de rastreamento e produto avariado. Além disso, a opcéao
“dificuldade de escolher faixa de horario e falta de controle de recebimento”
foi incluida pelo préoprio participante. Entre os respondentes 78 respostas
como atrasos, 43 extravio, 28 entrega em endereco errado, 54 falta de
informacdes de rastreamento e 39 produto avariado e 1 dificuldade de
escolher faixa de horério e falta de controle de recebimento.

A analise dos problemas logisticos que mais prejudicam a satisfacao
do cliente demonstra que os atrasos nas entregas sao o principal fator de
insatisfacdo, com 78 respostas. Esse resultado evidencia que o cumprimento
dos prazos € um dos aspectos mais criticos da experiéncia de compra no E-
commerce, ja que atrasos podem gerar frustracdo, inseguranca e perda de
confianga na empresa. Em seguida, destaca-se a falta de informagbes de
rastreamento (54), reforcando a importancia da transparéncia e da
comunicacédo durante o processo de entrega. Os consumidores valorizam a
possibilidade de acompanhar seus pedidos em tempo real, reduzindo a
incerteza e aumentando a sensacao de controle sobre a compra. O extravio
de produtos (43) e o recebimento de produtos avariados (39) também
aparecem como problemas relevantes, demonstrando que a eficiéncia
operacional e o cuidado no transporte sdo fundamentais para garantir uma
experiéncia positiva. Ja a entrega em endereco errado (28) evidencia falhas

no processo logistico que podem comprometer diretamente a confianga do
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consumidor e gerar custos adicionais para as empresas e também ao
consumidor, pois 0 mesmo precisa realizar o deslocamento até a loja
conveniada para realizacdo da devolucao. Além disso, a resposta adicional
sobre a “dificuldade de escolher faixa de horario e falta de controle de
recebimento”, embora isolada, revela uma demanda crescente por maior
flexibilidade e autonomia no processo de entrega, refletindo o perfil de
consumidores cada vez mais exigentes e acostumados a personalizacao dos

servicos.

Gréfico 12 - Impacto dos problemas logisticos na satisfa¢éo do cliente
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Em continuidade, busca-se identificar se o prazo de entrega informado
no ato da compra influencia a decisédo de compra. Foram consideradas as
opcoes: Sim, influencia muito, sim, influencia moderamente, influencia pouco
ou ndo influencia. Entre os respondentes 60 respostas como sim, influencia
muito, 34 sim, influencia moderamente, 12 influencia pouco e 1 como néo

influencia.

Gréfico 13 - Influéncia do prazo de entrega na decisao de compra on-line
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ANTES DE COMPRAR ON-LINE, O PRAZO DE
ENTREGA INFORMADO INFLUENCIA SUA DECISAQ?
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A analise dos dados demonstra que o prazo de entrega informado no
momento da compra exerce forte influéncia na decisdo do consumidor. A
maioria dos respondentes afirmou que o prazo influencia muito sua deciséo
de compra (60 respostas), enquanto 34 consideram que influencia
moderamente. Apenas 12 participantes indicaram que o prazo influencia
pouco, e somente 1 respondeu que nao influencia. Esses resultados
evidenciam que o tempo de entrega é um fator estratégico no E-commerce,
sendo decisivo para a escolha da plataforma ou do vendedor. O consumidor
atual valoriza cada vez mais rapidez, previsibilidade e transparéncia nas
entregas, especialmente devido ao crescimento da competitividade entre os
Marketplaces e a expansdo dos servicos de entrega rapida. Além disso, a
importancia atribuida ao prazo de entrega pode estar relacionada a
necessidade de conveniéncia e a expectativa criada pelas proprias empresas,
gue frequentemente utilizam a agilidade logistica como diferencial
competitivo. Dessa forma, prazos menores e mais confidveis tendem a
aumentar a atratividade da compra e a percepcéao de qualidade do servico.

Nesse contexto, torna-se importante avaliar o prazo de entrega ideal
para as compras comuns (ndo urgentes). Foram consideradas as opgoes: 1 a
2 dias, 3 a 5 dias, 6 a 8 dias, 8 a 12 dias ou mais de 12 dias. Entre os
respondentes 4 respostas como 1 a 2 dias, 52 como 3 a 5 dias, 45 como 6 a

8 dias, 6 como 8 a 12 dias e 0 mais de 12 dias.
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Gréfico 14 - Prazo de entrega ideal para compras ndo urgentes
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A andlise dos dados sobre o prazo de entrega ideal para compras
comuns demonstra que 0s consumidores possuem expectativa por entregas
relativamente rapidas, mesmo em situacdes nao urgentes. A maior parte dos
respondentes considera ideal o prazo de 3 a 5 dias (52 respostas), seguido
por 6 a 8 dias (45), evidenciando gue os consumidores aceitam esperar alguns
dias desde que o prazo seja considerado razoavel e cumprido corretamente.
Uma parcela menor indicou preferéncia por entregas entre 1 a 2 dias (4
respostas), o que pode estar relacionado a consumidores mais exigentes ou
acostumados a servicos de entrega expressa. Ja apenas 6 participantes
consideram aceitavel um prazo de 8 a 12 dias, enquanto nenhum respondente
escolheu a opcdo mais de 12 dias, demonstrando baixa tolerancia para
entregas muito longas. Esses resultados refletem a evolugéo das expectativas
do consumidor no E-commerce, impulsionada principalmente pelo
crescimento dos Marketplaces e pela ampliacdo de servi¢os logisticos mais
rapidos e eficientes. Com isso, prazos menores passaram a ser percebidos
como um diferencial competitivo e um fator importante para a satisfacdo do
cliente.

Em complemento, torna-se necessario investigar a frequéncia que os
prazos de entrega sdo cumpridos. Foram consideradas as opc¢des: Sempre,

na maioria das vezes, as vezes, raramente ou nunca. Entre os respondentes
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15 respostas como sempre, 88 na maioria das vezes, 3 as vezes, 1 raramente

ou 0 como nunca.

Grafico 15 - Frequéncia do cumprimento dos prazos de entrega
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A andlise da frequéncia com que os prazos de entrega sao cumpridos
demonstra uma percepcédo amplamente positiva por parte dos consumidores
em relagdo a eficiéncia logistica das compras on-line. A maioria dos
respondentes afirmou que os prazos sdo cumpridos nha maioria das vezes (88
respostas), enquanto 15 participantes indicaram que iSSO ocorre sempre.
Apenas uma pequena parcela respondeu que 0s prazos sdo cumpridos as
vezes (3) ou raramente (1), ndo havendo nenhuma resposta para a opgao
nunca. Esses resultados indicam que, de modo geral, as empresas de E-
commerce vém conseguindo atender as expectativas dos consumidores
guanto a confiabilidade das entregas. O alto niUmero de respostas positivas
reforca a importancia do planejamento logistico e da eficiéncia operacional
para garantir uma experiéncia satisfatéria ao cliente. Entretanto, mesmo com
avaliacbes predominantemente favoraveis, as respostas negativas
demonstram que ainda existem falhas pontuais que podem comprometer a
percepcao de qualidade do servico. Como o prazo de entrega € um dos fatores

mais valorizados pelos consumidores, atrasos ou inconsisténcias podem
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impactar diretamente a satisfagéo e a fidelizagcéo dos clientes.

Dando sequéncia, entdo, a analise dos dados, foi analisado se em
algum momento o entrevistado nédo realizou algum pedido devido ao prazo de
entrega. Foram consideradas as opg¢des: Sim ou n&o. Entre os respondentes
83 respostas como sim e 24 como néo.

Graéfico 16 - Impacto do prazo de entrega na escolha do E-commerce

VOCE JA DEIXOU DE COMPRAR EM ALGUM E-
COMMERCE POR CAUSA DO PRAZO DE
ENTREGA?

Sim N&o

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A andlise dos dados demonstra que o prazo de entrega possui forte
influéncia na decisdo de compra dos consumidores. A maioria dos
respondentes afirmou que ja deixou de realizar uma compra devido ao prazo
de entrega (83 respostas), enquanto apenas 24 responderam que nao
desistiram de uma compra por esse motivo. Esse resultado evidencia que a
agilidade logistica se tornou um fator decisivo no E-commerce, impactando
diretamente o comportamento do consumidor. Prazos considerados longos
podem gerar desisténcia da compra, especialmente em um cenario de alta
competitividade, no qual diferentes plataformas oferecem produtos
semelhantes com condi¢des logisticas variadas. Além disso, a influéncia do
prazo de entrega pode estar relacionada ao aumento das expectativas dos
consumidores, impulsionado pela expanséo de servicos de entrega rapida e
pela melhoria das operagfes logisticas nos grandes Marketplaces. Dessa
forma, empresas que ndo conseguem oferecer prazos competitivos podem

perder vendas e reduzir sua atratividade perante o consumidor.
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Em sequéncia, busca-se analisar se em algum momento o entrevistado
nao realizou algum pedido devido ao custo do frete. Foram consideradas as
opc¢des: Sim ou ndo. Entre os respondentes 96 respostas como sim e 11 como

nao.

Grafico 17 - Impacto do custo do frete na escolha do E-commerce

VOCE JA DEIXOU DE COMPRAR EM ALGUM E-
COMMERCE POR CAUSA DO CUSTO DO FRETE?

96

11

Sim MNao

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A andlise dos dados demonstra que o custo do frete € um dos fatores
gue impactam diretamemte a decisdo de compra no E-commerce. A grande
maioria dos respondentes afirmou que ja deixou de realizar uma compra
devido ao valor do frete (96 respostas), enquanto apenas 11 participantes
responderam que isso nao ocorreu. Esse resultado evidencia que o0s
consumidores sdo altamente sensiveis aos custos logisticos, especialmente
qgquando o valor do frete é considerado elevado em relacdo ao produto
adquirido. Em muitos casos, o custo da entrega pode reduzir a percepcéao de
vantagem da compra on-line, levando o consumidor a desistir da aquisi¢ao ou
buscar alternativas em outras plataformas. Além disso, o resultado reforca a
importancia de estratégias como frete gratis ou frete gratis a partir um valor
estipulado de compra, frete reduzido ou programas de beneficios logisticos,

amplamente utilizados pelos Marketplaces para aumentar a competitividade e



incentivar a conversao de vendas. O frete, portanto, deixa de ser apenas um
custo operacional e passa a atuar como um fator estratégico diretamente
ligado a experiéncia do consumidor.

Dando seguimento a analise, busca-se compreender referente ao
preco do frete. Foram consideradas as opcdes: Muito barato, barato,
adequado, caro e muito caro. Além disso, as opgdes “depende”, “compro
somente com frete gratis ou com preco bem baixo” e “avaliavel a cada
situagao” foram incluidas pelos préprios participantes. Entre os respondentes
2 respostas muito barato, 11 barato, 59 adequado, 28 caro, 2 muito caro, 3
depende, 1 compro somente com frete gratis ou com preco bem baixo e 1

avaliavel a cada situacao.

Gréfico 18 - Percepc¢éo dos consumidores sobre o preco do frete

VOCE CONSIDERA O PREGO DO FRETE GERALMENTE:

Avalidvel a cada situacio 1
Depende 3
Muito caro 2
Caro 28
Adeqguado 59
Barato 11
Compro somente com frete gratis ou com prego bem baixo 1

Muito barato 2

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A analise da percepcédo dos consumidores em relacéo ao preco do frete
demonstra que, embora a maioria considere os valores praticados como
adequados (59 respostas), ainda existe uma parcela significativa que percebe
o frete como um custo elevado, sendo 28 respostas para caro e 2 para muito
caro. Em contrapartida, poucos participantes classificaram o frete como barato
(11) ou muito barato (2), indicando que o custo logistico ainda é um ponto de
atencdo no E-commerce. As respostas adicionais inseridas pelos
participantes, como “depende”, “compro somente com frete gratis ou com
preco bem baixo” e “avaliavel a cada situagao”, reforcam que a percepgao
sobre o frete esta diretamente relacionada ao tipo de produto, ao valor da

compra, a urgéncia da entrega e ao beneficio percebido pelo consumidor. Isso
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demonstra que o consumidor tende a avaliar o custo-beneficio da entrega
antes de concluir a compra. No contexto do estudo, os dados evidenciam que
o preco do frete possui impacto direto na satisfacdo e no comportamento de
compra dos consumidores. Mesmo quando considerado adequado pela
maioria, o frete continua sendo um fator decisivo no processo de compra,
podendo influenciar tanto a escolha da plataforma quanto a desisténcia da
aquisicao.

Préxima questao se trata referente a modalidade de frete mais utilzada.
Foram consideradas as opc¢oes: Frete econdomico, frete padrdo, frete
expresso, retirada na loja/ponto de coleta. Além disso, a opgao “frete gratis”,
foi incluida pelo préprio participante. Entre os respondentes 45 respostas frete
econdmico, 54 frete padrao, 5 frete expresso, 2 retirada na loja/ponto de coleta
e 1 como frete gratis.

A analise dos dados sobre a modalidade de frete mais utilizada
demonstra que os consumidores apresentam preferéncia por opcfes que
equilibram custo e prazo de entrega. O frete padrao foi a modalidade mais
escolhida (54 respostas), seguido pelo frete econ6mico (45 respostas),
indicando que a maioria dos consumidores prioriza modalidades com melhor
relacdo custo-beneficio, mesmo que isso represente prazos de entrega um
pouco maiores. O frete expresso apresentou baixa adesdo (5 respostas),
sugerindo que apenas uma pequena parcela dos consumidores esta disposta
a pagar mais por entregas rapidas. Da mesma forma, a op¢éo de retirada na
loja ou ponto de coleta (2) teve pouca representatividade, o que pode estar
relacionado a preferéncia pela conveniéncia da entrega diretamente no
endereco do cliente, ndo sendo necessario deslocamento até o local de
retirada ou ponto de coleta. Além disso, a inclusao da opcgao “frete gratis” por
um dos participantes reforca a relevancia desse fator na experiéncia de
compra e evidencia que muitos consumidores associam diretamente a
modalidade de entrega ao custo do frete, priorizando alternativas que reduzam
despesas adicionais, sendo assim tendo somente o custo da mercadoria em

Si.
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Gréfico 20 - Tipos de frete mais utilizados

QUAL TIPO DE FRETE VOCE MAIS UTILIZA?
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A partir das consideragdes anteriores, torna-se essencial analisar se o
entrevistado estaria disposto a pagar mais caro por uma entrega mais rapida.
Foram consideradas as opgdes: Sim, talvez ou ndo. Além disso, a opgao “se
nao for muito mais caro, sim”, foi incluida pelo préprio participante. Entre os
respondentes 12 respostas como sim, 71 talvez, 23 ndo e 1 se nao for muito
mais caro, sim.

A analise dos dados demonstra que os consumidores apresentam certa
resisténcia em pagar valores mais altos por entregas rapidas. A maioria dos
respondentes afirmou que talvez pagaria mais caro por uma entrega mais
rapida (71 respostas), indicando que essa decisdo depende de fatores como
urgéncia da compra, diferenca de valor do frete e necessidade do produto.
Uma parcela menor respondeu que sim estaria disposta a pagar mais (12),
enquanto 23 participantes afirmaram que ndo aceitariam custos adicionais
para acelerar a entrega. Além disso, a resposta adicional “se nao for muito
mais caro, sim” refor¢ca que o consumidor esta disposto a considerar entregas
mais rapidas desde que o custo adicional seja percebido como razoavel.
Esses resultados evidenciam que, embora a rapidez seja valorizada no E-
commerce, 0 custo-beneficio continua sendo um fator decisivo para o

consumidor. Isso demonstra que os clientes tendem a equilibrar a
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necessidade de agilidade com o impacto financeiro do frete, priorizando
opcOes que oferecam rapidez sem elevar excessivamente 0s custos da

compra.

Gréfico 19 - Disposicdo dos consumidores em pagar mais por entregas rapidas

VOCE ESTARIA DISPOSTO(A) A PAGAR MAIS
CARO POR UMA ENTREGA MAIS RAPIDA?

= 5im
m Talvez
m NEo

Se ndo for muito mais caro, sim

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Dado isso, a seguinte questao busca investigar a adesédo a um plano
de assinatura, que assim eliminaria a necessidade do pagamento de frete.
Foram consideradas as opg¢des: Sim, talvez ou ndo. Entre os respondentes 20
respostas como sim, 40 talvez e 47 como néo.

A andlise dos dados referentes a assinatura de um plano para evitar o
pagamento de frete demonstra que os consumidores ainda apresentam certa
resisténcia em aderir a esse tipo de servico. A maior parte dos respondentes
afirmou que nado assinaria um plano de beneficios logisticos (47 respostas),
enquanto 40 participantes responderam que talvez adeririam e apenas 20
indicaram que sim estariam dispostos a contratar esse tipo de servigo. Esses
resultados sugerem que, embora o frete seja um fator importante na decisao
de compra, muitos consumidores ainda avaliam cuidadosamente o custo-
beneficio de pagar uma assinatura fixa para obter vantagens logisticas. A
elevada quantidade de respostas “talvez” demonstra que a decisao pode
depender de fatores como frequéncia de compras, valor da assinatura,
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beneficios oferecidos e quantidade de fretes gratuitos disponibilizados. Além
disso, o resultado pode indicar que parte dos consumidores prefere
alternativas sem compromisso financeiro continuo, optando por compras com
frete gratis ocasional ou promocdes especificas, em vez de aderir a programas

de assinatura.

Grafico 20 - Interesse dos consumidores em planos de frete por assinatura

VOCE ASSINARIA UM PLANO DE ASSINATURA
PARA NAO PAGAR FRETE?

Sim

Talvez

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A partir disso, a questado proposta buscou identificar se o entrevistado
aumentaria o valor da compra para acima de R$ 20,00 a fim de obter frete
gratuito. Foram consideradas as seguintes opc¢oes de resposta: Sim, talvez ou
nao. Entre os respondentes 74 respostas como sim, 31 talvez e 2 como néao.

A analise dos dados demonstra que o frete gratuito exerce forte
influéncia no comportamento de compra dos consumidores no E-commerce.
A maioria dos respondentes afirmou que aumentaria o valor da compra para
ultrapassar R$ 20,00 e, assim, obter frete gratis (74 respostas), enquanto 31
participantes responderam que talvez adotariam essa pratica. Apenas 2
respondentes afirmaram que ndo aumentariam o valor da compra para
conseguir o beneficio. Esses resultados evidenciam que os consumidores
percebem o frete gratuito como uma vantagem significativa, muitas vezes
preferindo adicionar mais produtos ao carrinho em vez de pagar pelo
transporte. Esse comportamento demonstra que o custo do frete pode ser

interpretado como um “gasto extra”, enquanto o aumento do valor da compra
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tende a ser percebido como um melhor aproveitamento financeiro. Além disso,
os dados reforcam a importancia das estratégias de frete gréatis utilizadas
pelas empresas de E-commerce para estimular o aumento do ticket médio e
incentivar a conversdo de vendas. Ao estabelecer valores minimos para
obtencdo do beneficio, as empresas conseguem ndo apenas aumentar o
volume de vendas, mas também melhorar a percepcédo de valor por parte do

consumidor.

Gréfico 21 - Influéncia do frete gratis no aumento do valor da compra

CASO O FRETE SEJA GRATUITO PARA COMPRAS
ACIMA DE RS 20,00, VOCE AUMENTARIA O
VALOR DA SUA COMPRA PARA ATINGIR ESSE
BENEFICIO?

Sim Talver Nao

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Diante do exposto, busca-se investigar se o entrevistado pagaria um
valor mais alto para receber o produto mais rapidamente ou pagar um valor
mais baixo e aguardar um prazo maior de entrega. Foram consideradas as
seguintes opc¢des de resposta: pagar mais caro e receber mais rapido, pagar
mais barato e esperar mais ou depende da situacdo. Entre os respondentes
20 respostas como pagar mais caro e receber mais rapido, 30 pagar mais
barato e esperar mais e 57 como depende da situagéo.

A analise dos dados demonstra que a decisdo entre pagar mais caro
para receber o produto rapidamente ou economizar aguardando um prazo
maior depende, principalmente, do contexto e da necessidade do consumidor.
A maioria dos respondentes escolheu a opcédo depende da situacdo (57
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respostas), indicando que fatores como urgéncia da compra, tipo de produto,
valor do frete e necessidade imediata influenciam diretamente essa deciséo.
Além disso, 30 participantes afirmaram preferir pagar mais barato e esperar
mais, demonstrando que o custo ainda é um fator prioritario para uma parcela
significativa dos consumidores. Por outro lado, 20 respondentes indicaram
preferéncia por pagar mais caro e receber mais rapido, evidenciando que a
agilidade logistica também possui valor para determinados perfis de clientes
ou situacOes especificas. Esses resultados reforcam que os consumidores
buscam equilibrio entre custo e prazo de entrega, avaliando o melhor custo-
beneficio em cada compra. Isso demonstra que nao existe um Unico padrao
de comportamento, mas sim diferentes perfis de consumo, nos quais a
logistica pode ser percebida tanto como fator de economia quanto de

conveniéncia.

Gréfico 22 - Preferéncia entre custo do frete e prazo de entrega

VOCE PREFERE PAGAR UM VALOR MAIS ALTO
PARA RECEBER O PRODUTO MAIS RAPIDAMENTE
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UM PRAZO MAIOR DE ENTREGA?
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Dando continuidade a analise, o préximo passo € identificar quanto a
preferéncia do entrevistado para entrega do devido pedido. Foram
consideradas as seguintes opcdes de resposta: deixar no local (como no

patio/porta), realizar nova tentativa de entrega ou depende da situacdo. Além



disso, as opcodes “deixar no trabalho”, “nova tentativa, de preferéncia em faixa
de horario que possa ser escolhida”, “deixar em um local proximo” e “vizinho
coleta” foram incluidas pelos proprios participantes. Entre os respondentes 48
respostas como deixar no local (como no patio/porta), 32 realizar nova
tentativa de entrega, 23 depende da situacao, 1 deixar no trabalho, 1 nova
tentativa, de preferéncia em faixa de horéario que possa ser escolhida, 1 deixar

em um local préximo e 1 vizinho coleta.

Gréfico 23 - Preferéncia dos consumidores em casos de auséncia na entrega
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A analise dos dados demonstra que 0s consumidores possuem
preferéncia por solu¢cdes de entrega que oferecam maior conveniéncia e
flexibilidade. A maior parte dos respondentes afirmou preferir que o pedido
seja deixado no local - como no pétio ou porta da residéncia — (48 respostas),
indicando que a praticidade e a agilidade no recebimento sao fatores
valorizados pelos consumidores. Em seguida, 32 participantes preferem que
seja realizada uma nova tentativa de entrega, evidenciando preocupacéo com
seguranca e garantia do recebimento correto do produto. Além disso, 23
respondentes afirmaram que a deciséo depende da situagéo, mostrando que
fatores como tipo de produto, local da entrega, valor da compra e
disponibilidade para recebimento podem influenciar essa preferéncia.



As respostas adicionais inseridas pelos participantes, como “deixar no
trabalho”, “nova tentativa, de preferéncia em faixa de horario que possa ser
escolhida”, “deixar em um local préximo” e “vizinho coleta”, reforcam a
demanda crescente por maior flexibilidade e personalizacdo nos servicos
logisticos. Esses resultados demonstram que os consumidores valorizam
alternativas que proporcionem controle sobre o processo de entrega.

Desse modo, apds a analise da preferéncia dos entrevistados quanto
a entrega dos pedidos, verificou-se a necessidade de avaliar o tipo de entrega
mais adequado. Foram consideradas as seguintes opcdes de resposta:
correios, transportadora, depende da situacdo e nao tenho preferéncia. Entre
0s respondentes 7 respostas como correios, 51 transportadora, 23 depende

da situacao e 26 n&o tenho preferéncia.

Gréfico 24 - Tipos de entrega que geram maior satisfagao

COM QUAL TIPO DE ENTREGA VOCE SE SENTE
MAIS SATISFEITO(A)?
Tranzprﬂtadﬂra
Correios 7 26 M3o tenho preferéncia
23
Depende da situagio

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A analise dos dados demonstra que os consumidores possuem maior
preferéncia pela entrega realizada por transportadoras (51 respostas),
indicando uma percepc¢ao de maior eficiéncia, rapidez ou confiabilidade nesse

tipo de servico logistico. Em contrapartida, apenas 7 respondentes afirmaram
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preferir os correios, o que pode estar relacionado a experiéncias anteriores,
prazos de entrega ou limitagdes percebidas nesse modelo de entrega. Além
disso, 23 participantes responderam que a escolha depende da situacéao,
demonstrando que fatores como custo do frete, prazo de entrega, localizac&o
e tipo de produto podem influenciar a preferéncia pelo servico logistico. Ja 26
respondentes afirmaram néo ter preferéncia, sugerindo que, para parte dos
consumidores, 0 mais importante é que a entrega ocorra de forma eficiente,
independentemente da empresa responsavel. No contexto do estudo, esses
resultados evidenciam que a qualidade percebida do servico logistico
influencia diretamente a experiéncia do consumidor no E-commerce. A
preferéncia pelas transportadoras pode estar associada a busca por entregas
mais rapidas, rastreamento mais eficiente e maior confiabilidade no
cumprimento dos prazos.

A presente questdo procurou analisar a clareza das informagdes de
frete e entrega disponibilizadas pelos E-commerces. Foram consideradas as
seguintes opcdes de resposta: muito clara, clara, regular, confusa e muito
confusa. Entre os respondentes 8 respostas como muito clara, 66 clara, 31
regular, 2 confusa e nenhuma resposta como muito confusa.

A analise dos dados demonstra que, de modo geral, os consumidores
consideram as informacdes de frete e entrega disponibilizadas pelos E-
commerces como satisfatorias e compreensiveis. A maioria dos respondentes
classificou essas informacfes como claras (66 respostas), enquanto 8
participantes as consideraram muito claras. Esse resultado indica que as
empresas vém conseguindo comunicar de forma relativamente eficiente
aspectos relacionados ao prazo, custo e modalidades de entrega. Entretanto,
31 respondentes avaliaram as informac8es como regulares, o que sugere que
ainda existem dificuldades relacionadas a transparéncia ou detalhamento das
informacgdes logisticas apresentadas pelas plataformas. Além disso, 2
participantes consideraram as informacdes confusas, embora ndo tenha
havido nenhuma resposta para a op¢géo muito confusa. No contexto do estudo,
os dados evidenciam que a clareza das informacbes logisticas exerce
influéncia direta na experiéncia do consumidor e na percepcéo de confianca
em relagédo ao E-commerce. Informagdes claras sobre prazos, custos de frete,

rastreamento e modalidades de entrega reduzem incertezas e contribuem
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para uma experiéncia de compra segura e satisfatoria.

Graéfico 25 - Clareza das informacdes de frete e entrega
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Dado isso, agora se faz necessario identificar quanto as atualizacdes
constantes do rastreamento nas entregas. Foram consideradas as seguintes
opcbes de resposta: extremamente importante, muito importante,
razoavelmente importante, pouco importante e nada importante. Entre os
respondentes 48 respostas como extremamente importante, 42 muito
importante, 16 razoavelmente importante, 1 pouco importante e nenhuma
resposta como nada importante.

A analise dos dados demonstra que as atualizagdes constantes de
rastreamento sédo consideradas um fator altamente relevante para os
consumidores no processo de compra on-line. A maioria dos respondentes
classificou essa funcionalidade como extremamente importante (48
respostas) ou muito importante (42), evidenciando que os clientes valorizam
fortemente o acompanhamento em tempo real das entregas. Além disso, 16
participantes consideraram o0 rastreamento razoavelmente importante,

enquanto apenas 1 respondeu que esse fator € pouco importante. Nao houve



nenhuma resposta para a opgédo nada importante, o que reforca a percepgéo
de que o rastreamento se tornou um elemento essencial na experiéncia de
compra no E-commerce. Esses resultados demonstram que os consumidores
buscam transparéncia, previsibilidade e controle sobre suas entregas. O
acesso para as informacdes atualizadas reduz a ansiedade em relacdo ao
recebimento do produto e aumenta a sensacéo de seguranca e confianga no

processo logistico.

Grafico 26 - Importancia do rastreamento para os consumidores.
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Dando continuidade a andlise, o proximo passo € identificar a
frequéncia de acompanhamento do rastreamento de entrega, elemento
essencial para avaliar a eficiéncia do processo logistico e a qualidade
percebida pelo cliente. Foram consideradas as seguintes opcdes de resposta:
frequentemente, sempre, &as vezes, raramente ou nunca. Entre os
respondentes 45 respostas como frequentemente, 42 sempre, 17 as vezes, 2

raramente ou 1 nunca.



Gréfico 27 - Frequéncia de acompanhamento do rastreamento ap0s a compra
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COM QUE FREQUENCIA VOCE ACOMPANHA O
RASTREAMENTO APOS A COMPRA?

45
42
17
_ I

Frequentemente Sempre As vezes Raramente Munca

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A andlise dos dados demonstra que o acompanhamento do
rastreamento das entregas é uma pratica comum entre os consumidores de
E-commerce. A maior parte dos respondentes afirmou acompanhar o
rastreamento frequentemente (45 respostas) ou sempre (42), evidenciando o
alto nivel de interesse dos consumidores em monitorar o status e a localizacéo
de seus pedidos. Além disso, 17 participantes responderam que acompanham
0 rastreamento as vezes, enquanto apenas 2 afirmaram fazé-lo raramente e
1 respondeu gue nunca realiza esse acompanhamento. Esses resultados
reforcam que o rastreamento se tornou um recurso amplamente utilizado e
valorizado pelos clientes no ambiente digital. O elevado numero de
consumidores que acompanham constantemente suas entregas demonstra a
importancia da transparéncia e da atualizagdo das informacdes logisticas. O
rastreamento permite maior sensacao de controle sobre a compra, reduzindo
insegurancas relacionadas ao prazo de entrega e aumentando a confianga no
servico prestado.

A questéo a seguir, buscou identificar se o cliente do E-commerce ja se

sentiu inseguro(a) durante o processo de entrega, devido a falta de informacgé&o



ou de rastreamento. Foram consideradas as seguintes opc¢oes de resposta:

sim ou n&o. Entre os respondentes 87 respostas como sim e 20 como néo.

Gréfico 28 - Inseguranca dos consumidores por falta de informacdes na entrega

VOCE JA SE SENTIU INSEGURO(A) DURANTE O
PROCESSO DE ENTREGA POR FALTA DE
INFORMACAO OU RASTREAMENTO?

®Sim = N3o

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A andlise dos dados demonstra que a falta de informagbes ou de
rastreamento durante o processo de entrega gera inseguranca significativa
nos consumidores do E-commerce. A grande maioria dos respondentes
afirmou ja ter se sentido inseguro(a) durante a entrega devido a auséncia de
informagcdes ou atualizagcbes de rastreamento (87 respostas), enquanto
apenas 20 participantes responderam que ndo passaram por essa situagao.
Esse resultado evidencia que o rastreamento e a comunicacao logistica séo
fatores fundamentais para a percepgdo de seguranca e confianca do
consumidor. Quando o cliente ndo possui informacdes claras sobre a
localizacéo do pedido, previsédo de entrega ou andamento do transporte, tende
a surgir sensacdo de incerteza, ansiedade e preocupagdo quanto ao
recebimento do produto. Além disso, a inseguranca causada pela falta de
rastreamento pode impactar diretamente a experiéncia de compra e a imagem
da empresa, ja que o consumidor passa a associar a auséncia de informacdes
a falta de organizacao ou confiabilidade do servico logistico. Em alguns casos,
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isso pode resultar em aumento de reclamacdes, perda de confianca e até
desisténcia de futuras compras na plataforma.

A partir das consideracfes anteriores, torna-se essencial analisar se 0
cliente do E-commerce ja enfrentou problemas logisticos nas compras. Foram
consideradas as seguintes opcdes de resposta: sim ou ndo. Entre os

respondentes 99 respostas como sim e 8 como néo.

Grafico 29 - Ocorréncia de problemas logisticos em compras on-line

VOCE JA ENFRENTOU PROBLEMAS LOGISTICOS
AO COMPRAR ON-LINE?

S5im

Nao

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A analise dos dados demonstra que a grande maioria dos
consumidores ja enfrentou algum tipo de problema logistico em compras
realizadas no E-commerce. Entre os respondentes, 99 afirmaram ja ter
passado por situagcdes como atrasos, produtos danificados, extravio ou
divergéncias na entrega, enquanto apenas 8 responderam que nunca
enfrentaram esse tipo de problema. Esse resultado evidencia que falhas
logisticas sdo experiéncias recorrentes no comércio eletrénico e fazem parte
da realidade de grande parte dos consumidores. Problemas relacionados a
entrega podem comprometer diretamente a percepcdo de qualidade do
servico, gerando frustracdo, inseguranca e insatisfacdo com a experiéncia de
compra. Além disso, os dados demonstram que a logistica representa um dos
principais pontos criticos do E-commerce, jA& que mesmo plataformas
amplamente utilizadas ainda enfrentam dificuldades relacionadas ao
transporte, comunicacgao e integridade dos pedidos. Esses problemas podem

impactar ndo apenas a satisfacdo imediata do cliente, mas também sua
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confianga e inteng&o de realizar novas compras na plataforma.

Em complemento, torna-se necessario investigar como foi a solugéo
apresentada pelo E-commerce nestes problemas logisticos. Foram
consideradas as seguintes op¢des de resposta: muito satisfatoria, satisfatorio,
neutro, insatisfatério ou muito insatisfatorio. Entre os respondentes 6
respostas como muito satisfatoria, 43 satisfatorio, 38 neutro, 18 insatisfatorio

ou 2 muito insatisfatorio.

Grafico 30 - Avaliacdo das respostas dos E-commerces frente a problemas logisticos

COMO VOCE AVALIA A SOLUCAO APRESENTADA
PELO E-COMMERCE NESSES CASOS?

43
38

13

Muito satisfatdria Satisfatdrio MNeutro Insatisfatario Muito
insatisfatorio

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A andlise dos dados demonstra que a avaliacdo das solucdes
apresentadas pelos E-commerces para problemas logisticos foi
predominantemente moderada. A maior parte dos respondentes classificou a
solucdo como satisfatéria (43 respostas) ou neutra (38), indicando que,
embora as empresas consigam resolver parte dos problemas enfrentados
pelos consumidores, ainda existem limitagdes na eficiéncia e na qualidade
desse atendimento. Além disso, apenas 6 participantes consideraram a
solucdo muito satisfatéria, enquanto 18 avaliaram como insatisfatéria e 2
como muito insatisfatoria. Esses resultados demonstram que, apesar de haver
esforcos para solucionar falhas logisticas, nem sempre o processo atende

plenamente as expectativas dos consumidores.
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A elevada quantidade de respostas neutras sugere que muitos clientes
percebem as solu¢gbes como aceitveis, porém sem gerar uma experiéncia
realmente positiva ou diferenciada. Isso pode estar relacionado ao tempo
necessario para resolucdo dos problemas, dificuldade de contato com o
suporte, demora em reembolsos, trocas ou falta de comunicacgéo clara durante
o atendimento.

Em prosseguimento, faz-se necessario analisar a satisfacdo geral dos
clientes referente a logistica no E-commerce. Foram consideradas as
seguintes opcdes de resposta: muito satisfatéria, satisfatorio, neutro,
insatisfatorio ou muito insatisfatério. Entre os respondentes 11 respostas
como muito satisfatoria, 78 satisfatorio, 18 neutro, 0 insatisfatorio ou 0 muito

insatisfatoério.

Gréfico 31 - Satisfagdo geral dos consumidores com a logistica no E-commerce

COMO VOCE AVALIA SUA SATISFACAO GERAL
COM A LOGISTICA NO E-COMMERCE?

Muito satisfatoria
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Insatisfatario Neutro

18

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A andlise dos dados demonstra que a satisfacdo geral dos
consumidores em relagdo a logistica no E-commerce é predominantemente
positiva. A maior parte dos respondentes classificou sua experiéncia como
satisfatéria (78 respostas), enquanto 11 participantes a consideraram muito
satisfatoria. Além disso, 18 respondentes avaliaram a satisfacdo de forma

neutra, e ndo houve nenhuma resposta para as opc¢des insatisfatorio ou muito
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insatisfatorio. Esses resultados indicam que, apesar da ocorréncia de
problemas logisticos relatados anteriormente, os consumidores, de maneira
geral, percebem que 0s servi¢cos de entrega atendem as suas expectativas de
forma aceitavel. Isso pode estar relacionado a evolucdo das operacdes
logisticas no E-commerce, ao aumento da eficiéncia das entregas e a
ampliacdo dos sistemas de rastreamento e suporte ao cliente. Entretanto, a
presenca de respostas neutras demonstra que ainda existem oportunidades
de melhoria na experiéncia logistica, principalmente em aspectos
relacionados a comunicacgao, prazo de entrega, custo do frete e resolucao de
problemas. Mesmo sem avaliagbes negativas expressivas, a neutralidade
pode indicar que parte dos consumidores considera o0 servico apenas
adequado, sem gerar elevado nivel de encantamento ou diferenciacao.

Em continuidade, busca-se identificar se para os entrevistados a
logistica influencia a vontade de voltar a comprar novamente no mesmo E-
commerce. Foram consideradas as seguintes opcoes de resposta: influencia
totalmente, influencia muito, influencia moderadamente, influencia pouco ou
nao influencia. Entre os respondentes 30 respostas como influencia
totalmente, 53 influencia muito, 20 influencia moderadamente, 2 influencia
pouco e 2 nao influencia.

A andlise dos dados demonstra que a logistica exerce forte influéncia
na intencdo dos consumidores de voltar a comprar no mesmo E-commerce. A
maioria dos respondentes afirmou que a logistica influencia muito (53
respostas) ou influencia totalmente (30) sua decisdo de realizar novas
compras na plataforma. Além disso, 20 participantes consideram que a
logistica influencia moderadamente, enquanto apenas 2 responderam que
influencia pouco e 2 afirmaram que nao influencia. Esses resultados
evidenciam que a experiéncia logistica possui impacto direto na fidelizacéo
dos clientes. Aspectos como cumprimento de prazos, rastreamento eficiente,
gualidade da entrega, custo do frete e resolucdo de problemas influenciam
significativamente a percepc¢éo do consumidor em relagcdo ao E-commerce. A
predominancia de respostas positivas demonstra que a logistica deixou de ser
apenas um processo operacional e passou a representar um diferencial
competitivo estratégico. Consumidores que vivenciam experiéncias logisticas

satisfatorias tendem a desenvolver maior confianca na plataforma,
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aumentando a probabilidade de realizar novas compras e recomendar o
servico a outras pessoas. Por outro lado, falhas logisticas podem
comprometer a reputacdo da empresa e reduzir a intencdo de recompra,
mesmo quando os produtos e precos sdo considerados atrativos. Isso
demonstra que a satisfacdo do consumidor no E-commerce esta diretamente
ligada ndo apenas ao produto adquirido, mas também a eficiéncia de todo o

processo de entrega.

Gréfico 32 - Influéncia da logistica na inten¢&o de recompra no E-commerce

A LOGISTICA INFLUENCIA SUA VONTADE DE
VOLTAR A COMPRAR NO MESMO E-
COMMERCE?

Influencia Influencia muito Influencia Influencia pouco MNao influencia
totalmente moderadamente

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Dando sequéncia, torna-se necessario analisar se a qualidade da
entrega ja fez o entrevistado a se tornar fiel a algum E-commerce. Foram
consideradas as seguintes opc¢fes de resposta: Sim ou ndo. Entre os
respondentes 81 respostas sim e 26 como nao.

A andlise dos dados demonstra que a qualidade da entrega possui forte
influéncia na fidelizacdo dos consumidores no E-commerce. A grande maioria
dos respondentes afirmou que ja se tornou fiel a algum E-commerce devido a
gualidade da entrega (81 respostas), enquanto 26 participantes responderam
gue isso nao ocorreu. Esse resultado evidencia que a logistica desempenha
papel estratégico na construcdo da confianca e da relagdo entre consumidor
e empresa. Entregas realizadas dentro do prazo, produtos recebidos em boas
condi¢les, rastreamento eficiente e comunicacao clara durante o processo
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logistico contribuem diretamente para uma experiéncia positiva de compra,
aumentando as chances de recompra. Além disso, os dados demonstram que
a fidelizacdo do cliente ndo depende apenas do preco ou da qualidade do
produto, mas também da eficiéncia do servigo logistico oferecido pelo E-
commerce. Quando a entrega atende ou supera as expectativas do
consumidor, a percepcao de confiabilidade da empresa aumenta, tornando o
cliente mais propenso a realizar novas compras e recomendar a plataforma

para outras pessoas.

Gréfico 33 - Fidelizag&o dos clientes pela qualidade da entrega

A QUALIDADE DA ENTREGA JA FEZ VOCE SE
TORNAR FIEL A UM E-COMMERCE ESPECIFICO?

®Sim = N3o

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Nesse sentido finalizando o primeiro questionario, torna-se relevante
investigar o impacto de uma experiéncia negativa com a entrega, se 0
entrevistado evita novas compras no mesmo E-commerce, devido ao
problema. Foram consideradas as seguintes opc¢fes de resposta: sim, &s
vezes, ndo. Além disso, a opgao “so se for algo muito gritante” foi inclusa pelo
préprio participante. Entre os respondentes 65 respostas sim, 36 as vezes, 5
ndo e 1 como so se for algo muito gritante.

A andlise dos dados demonstra que experiéncias negativas

relacionadas a entrega possuem forte impacto no comportamento de

recompra dos consumidores no E-commerce. A maioria dos respondentes
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afirmou que evita realizar novas compras no mesmo E-commerce apdés
enfrentar problemas logisticos (65 respostas), enquanto 36 participantes
responderam que isso ocorre as vezes. Apenas 5 afirmaram que uma
experiéncia negativa nao interfere em futuras compras, além de 1 resposta
adicional indicando que isso aconteceria “so se for algo muito gritante”. Esses
resultados evidenciam que falhas logisticas podem comprometer
significativamente a confianca do consumidor e prejudicar a relacdo entre
cliente e empresa. Problemas como atrasos, falta de rastreamento, produtos
danificados ou falhas na entrega impactam diretamente a percepc¢ao de
gualidade do servico, influenciando a decisdo de voltar ou ndo a comprar na
plataforma. Além disso, a elevada quantidade de respostas positivas
demonstra que a experiéncia de entrega representa um fator decisivo para a
fidelizacéo e retencéo de clientes. Mesmo quando os precos e produtos sao
considerados atrativos, falhas logisticas podem gerar frustracdo suficiente
para levar o consumidor a buscar alternativas em concorrentes. A resposta
adicional “s6 se for algo muito gritante” refor¢ca que a gravidade do problema
e a forma como a empresa conduz a solugdo também influenciam a decisdo
do cliente. Isso demonstra que consumidores tendem a tolerar falhas pontuais
guando percebem esforco e eficiéncia na resolugdo, mas experiéncias

consideradas graves podem causar ruptura definitiva na relacdo de consumo.

Gréfico 34 - Impacto de experiéncias negativas na decisdo de re-compra

APOS UMA EXPERIENCIA NEGATIVA COM A
ENTREGA, VOCE COSTUMA EVITAR A LOJA?
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Sim As vezes Nio 56 se for algo muito
gritante

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).
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4.2 FORMULARIO I (Lideres e coordenadores)

O desenvolvimento e a apresentacdo dos resultados desta pesquisa
tém como objetivo demonstrar, de forma clara e organizada, como ocorreu a
coleta de dados do estudo quantitativo realizado. Para isso, utilizou-se um
guestionério online elaborado e aplicado por meio da plataforma Google
Formularios. O instrumento de pesquisa foi composto por 19 perguntas,
desenvolvidas com a finalidade de analisar o impacto da logistica no contexto
do E-commerce, sob a perspectiva de profissionais que atuam diretamente na
area, como lideres e coordenadores.

A pesquisa realizada se relaciona diretamente com 0s seguintes
objetivos do trabalho: mapear o fluxo logistico de uma operacdo de E-
commerce, analisar os principais fatores logisticos que impactam a
experiéncia do cliente no E-commerce, investigar como a eficiéncia logistica
contribui para a fidelizagdo do cliente no ambiente virtual, identificar os
gargalos logisticos mais comuns no E-commerce e sua relacdo com
reclamacdes de clientes e propor melhorias nos processos logisticos com
base nos resultados da pesquisa para aumentar a satisfacdo do cliente.

O questionario foi divulgado por diferentes canais de comunicacao,
incluindo redes sociais, WhatsApp, LinkedIn, E-mail e Microsoft Teams. A
pesquisa foi direcionada a colegas de trabalho e conhecidos que atuam ou ja
atuaram nas areas de logistica e/ou comercial, possibilitando a obtencao de
respostas de profissionais com experiéncia e conhecimento relacionados ao
tema estudado.

Além disso, os participantes foram informados de que a pesquisa seria
conduzida de forma totalmente andénima, sem a necessidade de identificacéo
pessoal, garantindo maior liberdade e sinceridade nas respostas fornecidas.
Também foi destacado que o questionario possuia linguagem clara, objetiva
e de facil compreensao, além de demandar apenas alguns minutos para o
preenchimento, fatores que contribuiram para incentivar a participacéo e
ampliar a taxa de respostas obtidas.

Inicialmente, estimava-se uma amostra de 5 participantes para
responder ao questionario. Entretanto, ao final da coleta de dados, foram
obtidas 13 respostas, superando a expectativa inicial e proporcionando uma
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base de dados mais consistente e confiavel para a realiza¢do das analises e
interpretagcdes dos resultados apresentados neste estudo.

4.2.1 INFORMACOES DEMOGRAFICAS

Na primeira secao, serdo apresentadas as informacfes demogréficas
dos participantes da pesquisa, com o0 objetivo de caracterizar o perfil dos
respondentes. Serdo considerados aspectos como género, faixa etaria,
estado civil, grau de escolaridade, cargo ocupado na empresa em que
trabalha, o setor de atuacado profissional e também o tempo de atuacdo na
empresa.

A amostra € composta por lideres e coordenadores de empresas, o que
contribui para uma visao mais qualificada sobre o tema estudado. Essas
variaveis permitem compreender a composicao dos participantes e servem
como base para a interpretacdo dos resultados, possibilitando a analise de
possiveis relacdes entre o perfil profissional e as percep¢des sobre 0 assunto
pesquisado.

O questionario tem inicio com uma pergunta voltada a identificacao do
género dos participantes, oferecendo como opcdes de resposta: feminino,
masculino, prefiro ndo opinar ou outro. Essa questdo foi incluida com o
objetivo de compreender o perfil dos respondentes, respeitando a diversidade
e garantindo a possibilidade de escolha de acordo com a identificacdo de cada
individuo.

A primeira questé@o analisada na primeira secao, refere-se & idade dos
lideres e coordenadores que responderam o questionario. Com um total de 13
respostas obtidas, verificou-se que 11 participantes se identificam como do
género masculino, enquanto 2 se identificam como do género feminino,
evidenciando uma maior participacéo do publico masculino na pesquisa.

Assim, pode-se afirmar que a amostragem da pesquisa é composto
majoritariamente por homens que realizam a gestdo das empresas, mas
também inclui 2 mulheres, permitindo uma analise comparativa, ainda que
com predominancia masculina. Esse perfil contribui para compreender a visdo
de 13 profissionais que atuam diretamente nas areas de logistica e comercial,

estando envolvidos diariamente na gestao e operacédo dos processos do E-
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commerce.

Grafico 35 - Género dos participantes da pesquisa

GENERO

Masculino Feminino

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A questdo seguinte do questionario refere-se a faixa etaria dos
participantes. Foram considerados respondentes com 18 anos ou mais,
garantindo que todos os participantes fossem maiores de idade e, portanto,
para assumir um cargo de gestdo. Essa varidvel é importante para
compreender o perfil etario da amostra e possibilitar analises sobre como
diferentes faixas de idade percebem a logistica e sua influéncia nas empresas.

Com base nas 13 respostas obtidas, observa-se que 2 participantes
possuem entre 18 a 29 anos, 9 entre 30 a 39 anos - representando a maior
parcela da amostra - e 2 entre 40 a 49 anos. Nao houve participagdo de
individuos com 50 anos ou mais.

Com base nos dados, este perfil etario indica uma predominancia de
profissionais em uma faixa considerada de alta atividade profissional e
consolidacédo de carreira, especialmente no contexto de lideranca em areas
como logistica e comercial. Tal caracteristica é coerente com funcdes de

gestdo, que geralmente exigem experiéncia prévia no setor e atuacao pratica
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em processos operacionais e estratégicos. Dessa forma, a composi¢do da
amostra permite analisar a percepcao de profissionais que estao diretamente
envolvidos na tomada de deciséo e na gestdo dos processos logisticos do E-

commerce, ainda que nao contemple todas as faixas etérias possiveis.

Gréfico 36 - Idade dos participantes da pesquisa

IDADE

mlBe29%anos wm30a3d9anos w40 a4ds anos

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Com base no exposto, faz-se necessario analisar o estado civil dos
participantes. Foram consideradas as categorias: solteiros(as), casados(as),
divorciados(as) e em unido estavel. Dos respondentes, 4 sdo solteiros, 6
casados, 3 vivem em unido estavel e 0 sao divorciados.

E possivel observar que a maioria dos respondentes é composta por
pessoas casadas, seguida por solteiros e participantes em unido estavel. Esse
perfil pode indicar uma predominancia de profissionais em relacionamentos
estaveis, considerando o maior niumero de casados e pessoas em uniao
estavel. Esse aspecto pode estar relacionado ao perfil etario predominante da
amostra, concentrada principalmente na faixa de 30 a 39 anos, que
corresponde a um estagio de maior estabilidade pessoal e profissional.
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Gréfico 37 - Estado civil dos participantes da pesquisa

ESTADO CIVIL

Casado Solteiro Unido estavel Divorciados

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Assim, apos identificar o estado civil, foi importante avaliar o grau de
escolaridade dos participantes. Foram consideradas as categorias: ensino
fundamental, ensino médio, ensino superior, poés-graduacdo, mestrado e
doutorado. Entre os respondentes, 1 possui ensino superior, 11 pos-

graduacao e 1 mestrado.

Gréfico 40 - Grau de escolaridade dos participantes da pesquisa

GRAU DE ESCOLARIDADE
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Pds graduacdo Ensino superior Mestrado

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).
Esse resultado evidencia que a amostra é composta majoritariamente
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por profissionais com formacéo especializada, o que € compativel com cargos
de lideranca nas &reas de logistica e comercial. A predominancia de pos-
graduados sugere um perfil técnico e gerencial mais qualificado, o que pode
contribuir para analises mais aprofundadas e estratégicas sobre 0s processos
do E-commerce.

Analisando o grau de escolaridade, também se torna pertinente avaliar
0 setor ao qual pertencem as empresas/organizacdes dos participantes.
Foram consideradas as categorias: industria, comércio, servicos, trabalho
voluntario e ndo estou trabalhando. Além disso, a opc¢éo “logistica” foi inclusa
pelo préprio respondente. Entre os participantes, 10 atuam na industria, 1 no

setor de servicos, 1 no comércio e 1 na logistica.

Gréfico 38 - Setor que pertence a empresa/organizacdo dos participantes

SETOR QUE PERTENCE A
EMPRESA/ORGANIZACAO DE TRABALHO
10
¥ ¥ 1
Inddstria Servigos Comércio Logistica

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Esse resultado evidencia que a amostra € fortemente vinculada ao
ambiente industrial, o que pode estar relacionado a integracdo entre
operacdes industriais, cadeias de suprimentos e processos logisticos que
abastecem o E-commerce.

Apés investigar o setor que pertence a empresa/organizacdo de
trabalho, buscou-se identificar o cargo ocupado pelos entrevistados. Foram

consideradas as seguintes opg¢des de resposta: Analista, lider, coordenador e

119



gerente. Entre os respondentes 8 respostas como lider e 5 como coordenador.

Esse resultado evidencia que a pesquisa foi respondida
exclusivamente por profissionais com atuacdo direta na gestao de equipes,
processos ou operagdes, o que reforca o carater estratégico das informacgdes
obtidas. A predominancia de lideres sugere uma forte presenca de
profissionais envolvidos na tomada de decisdes operacionais e na supervisao

de atividades ligadas a logistica e ao comercial.

Gréfico 39 - Cargo ocupado pelos participantes nas empresas/organizacdes

CARGO OCUPADO NA EMPRESA/ORGANIZACAO
EM QUE VOCE TRABALHA:
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Proxima questdo buscou identificar o tempo de atuagdo na
empresa/organizagdo em que 0s participantes trabalham. Foram
consideradas as seguintes opcdes de resposta: 1 més — 12 meses, 1 ano — 2
anos, 2 anos — 4 anos, 5 anos — 10 anos, 10 anos — 15 anos, 15 anos — 20
anos e Acima de 20 anos. Entre os respondentes 8 respostas como 15 anos
— 20 anos, 2 respostas como 10 anos — 15 anos, 2 respostas como 2 anos —
4 anos e 1 resposta como 5 anos — 10 anos.

Os resultados demonstram que a maioria dos participantes possui
ampla experiéncia profissional na empresa em que atua, com destaque para
8 respondentes que informaram trabalhar entre 15 e 20 anos na mesma
organizacdo. Além disso, 2 participantes possuem entre 10 e 15 anos de
atuacdo, enquanto 2 atuam entre 2 e 4 anos e 1 entre 5 e 10 anos. Esse
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cenario evidencia que a amostra € composta predominantemente por
profissionais com elevado tempo de permanéncia nas organizagfes, 0 que
contribui para a confiabilidade das informacdes fornecidas. A experiéncia
acumulada desses colaboradores permite uma percepcao mais consistente
sobre 0s processos logisticos e seus impactos na satisfacdo dos clientes no
contexto do E-commerce, agregando maior relevancia aos resultados obtidos

nesta pesquisa.

Gréfico 40 - Tempo de atuacgdo dos participantes nas empresas/organizagdes
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TEMPO DE ATUACAO NA
EMPRESA/ORGANIZACAO EM QUE VOCE
TRABALHA:

15 anos — 20 anos 10 anos — 15 anos 2 anos—4 anos 5 anos— 10 anos

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

4.2.2 OPERACAO LOGISTICA NO E-COMMERCE

Na segunda secdo, serdo apresentadas informagbes gerais
relacionadas ao E-commerce, com o objetivo de compreender a percepcao
dos lideres e coordenadores em relacdo aos principais aspectos da
experiéncia de compra on-line, porém 0s mesmos irdo analisar a empresa
onde estdo trabalhando. Serdo abordados temas como eficiéncia, etapas
logisticas e frequéncia de problemas logisticos.

A primeira questdo analisada na segunda secéo, refere-se ao nivel
atual de eficiéncia logistica da empresa em que 0s entrevistados trabalham.
Foram consideradas as seguintes opcOes de resposta: excelente, boa,



regular, ruim ou muito ruim. Entre os respondentes 2 respostas como
excelente, 6 boa e 5 como regular, demais op¢des ruim ou muito ruim nao

tiveram respostas.

Gréfico 41 - Avaliagao da eficiéncia logistica das empresas

COMO VOCE AVALIA O NIVEL ATUAL DE
EFICIENCIA LOGISTICA DA EMPRESA?

m Excelente = Boa Regular

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A andlise dos dados referentes ao nivel atual de eficiéncia logistica das
empresas demonstra uma percepcéo predominantemente positiva por parte
dos profissionais entrevistados. Entre os 13 respondentes, 6 classificaram a
eficiéncia logistica de suas empresas como boa, 5 como regular e 2 como
excelente. Nao houve respostas para as op¢des ruim ou muito ruim. Esses
resultados indicam que, na visédo dos lideres e coordenadores participantes,
as empresas apresentam desempenho logistico satisfatorio, embora ainda
existam oportunidades de melhoria em determinados processos. A
predominancia das avaliagbes “boa” e “regular’ sugere que as operagdes
logisticas conseguem atender as demandas organizacionais de forma
relativamente eficiente, mas ainda enfrentam desafios relacionados a
otimizacdo de processos, controle operacional, prazos de entrega ou
integracao entre setores. A auséncia de avaliagcdes negativas demonstra que

0s participantes nao percebem a logistica de suas empresas como ineficiente,
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0 que pode indicar investimentos em estrutura operacional, tecnologia e
gestdo logistica. Entretanto, o niumero reduzido de respostas classificadas
como “excelente” evidencia que ainda ha espagco para evolugao e
aprimoramento das operacoes.

Dado isso, se faz necessario descobrir quais etapas logisticas
apresentam maior impacto nas vendas. Foram consideradas as seguintes
opcdes de resposta: controle e acuracidade de estoque, prazos de entrega,
transporte, rastreamento do pedido, separacao/picking e embalagem. Entre
os respondentes 11 respostas como controle e acuracidade de estoque, 11
prazos de entrega, 7 transporte, 4 rastreamento do pedido, 4

separacao/picking e 3 como embalagem.

Gréfico 42 - Impacto das etapas logisticas nas vendas
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QUAIS ETAPAS LOGISTICAS APRESENTAM MAIS IMPACTO
NAS VENDAS?

11 11

Controle e Prazos de entrega  Transporte Rastreamento do Separagdo/picking  Embalagem
acuracidade de pedido
estoque

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A andlise dos dados demonstra que, na percepcao dos lideres e
coordenadores entrevistados, as etapas logisticas com maior impacto nas
vendas sao o controle e a acuracidade de estoque e 0s prazos de entrega,
ambos com 11 respostas. Em seguida, destacam-se o transporte (7
respostas), o rastreamento do pedido (4), a separacéo/picking (4) e a
embalagem (3). Os resultados evidenciam que a gestéo eficiente do estoque

€ considerada um dos principais fatores para o desempenho das vendas no



E-commerce. A acuracidade do estoque influencia diretamente a
disponibilidade dos produtos, evitando problemas como vendas de itens
indisponiveis, atrasos na expedicao e cancelamentos de pedidos, fatores que
podem comprometer tanto a experiéncia do cliente quanto os resultados
financeiros da empresa. Da mesma forma, 0s prazos de entrega aparecem
como elemento estratégico para a competitividade das organizagdes,
reforcando a importancia da agilidade logistica e do cumprimento dos prazos
prometidos ao consumidor. Isso demonstra que a logistica ndo atua apenas
como suporte operacional, mas também como um fator diretamente ligado a
conversdo de vendas e a fidelizacdo dos clientes. O transporte também foi
apontado como uma etapa relevante, indicando que a eficiéncia na
distribuicdo impacta diretamente a qualidade do servico prestado. Ja fatores
como rastreamento, separacéao/picking e embalagem, embora menos citados,
continuam sendo importantes para garantir controle operacional, seguranca
da entrega e experiéncia positiva do consumidor.

Dando sequéncia a andlise, buscou-se identificar com qual frequéncia
os problemas logisticos afetam negativamente a converséo de vendas. Foram
consideradas as seguintes opcdes de resposta: sempre, frenquentemente, as
vezes, raramente ou nunca. Entre os respondentes 1 respostas como sempre,

8 frenquentemente, 1 as vezes, 2 raramente e 1 como nunca.

Gréfico 43 - Impacto dos problemas logisticos na converséo de vendas

NA SUA PERCEPCAO, COM QUE FREQUENCIA
PROBLEMAS LOGISTICOS AFETAM
NEGATIVAMENTE A CONVERSAO DE VENDAS?

Munca I 1
Raramente '7-
As vezes l 1

Frenquentemente lS

Sempre I 1

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).
A andlise dos dados demonstra que os problemas logisticos afetam
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negativamente a conversdo de vendas com frequéncia significativa nas
empresas participantes. Entre os respondentes, 8 afirmaram que essas falhas
impactam as vendas frequentemente, enquanto 1 respondeu que iSSo ocorre
sempre. Além disso, 1 participante indicou que os impactos acontecem as
vezes, 2 responderam raramente e apenas 1 afirmou que os problemas
logisticos nunca afetam a conversédo de vendas. Esses resultados evidenciam
que a logistica possui influéncia direta no desempenho comercial do E-
commerce, sendo capaz de impactar ndo apenas a satisfacao do cliente, mas
também os resultados financeiros das empresas. Falhas relacionadas a
atrasos, indisponibilidade de estoque, problemas de transporte ou dificuldades
no processo de entrega podem gerar abandono de compra, cancelamentos
de pedidos e perda de competitividade. A predominancia das respostas
“frequentemente” demonstra que os profissionais da area reconhecem que a
eficiéncia logistica esta diretamente ligada a capacidade de conversdo de
vendas. Isso reforca que a logistica deixou de ser apenas um suporte
operacional e passou a exercer papel estratégico dentro das organizacoes,

influenciando a experiéncia do cliente e a decisdo de compra.

4.2.3 LOGISTICA, EXPERIENCIA DO CLIENTE E SATISFACAO

Na terceira secdo, serdo apresentadas informacdes detalhadas
relacionadas ao E-commerce, abordando aspectos relevantes da experiéncia
de compra on-line e dos processos logisticos envolvidos, como prazo de
entrega, atrasos, qualidade da embalagem, ocorréncia de mercadorias
avariadas ou danificadas, rastreamento de pedidos, satisfacdo e fidelizacéo
do cliente, além das perspectivas e tendéncias para o futuro da logistica.

A primeira questdo analisada na terceira segéo refere-se aos fatores
logisticos que influenciam a satisfacéo do cliente, sendo o prazo de entrega o
primeiro aspecto considerado. Foram consideradas as seguintes op¢des de
resposta: extremamente importante, muito importante, razoavelmente
importante, pouco importante e nada importante. Além disso, a opgéo “a
empresa deve criar uma selecédo de componentes e clientes em que o0 prazo
e fator decisivo de compra e assim criar estratégias de estoque para estes

componentes/clientes” foi inserida pelo proprio participante. Entre os
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respondentes 10 respostas como extremamente importante, 2 muito
importante e 1 como a empresa deve criar uma selecdo de componentes e
clientes em que o prazo é fator decisivo de compra e assim criar estratégias

de estoque para estes componentes/clientes.

Gréfico 44 - Importancia do prazo de entrega na satisfacédo do cliente

AVALIE A IMPORTANCIA DO SEGUINTE FATOR LOGISTICO
NA SATISFACAO DO CLIENTE: PRAZO DE ENTREGA -
TRANSPORTE:

® Extremamente importante
= Muito importante

A empresa deve criar uma selecio decomponentes e clientes em que o prazoé fator decisivo
de compra e assim criarestratégias de estoque para estescomponentes/clientes.,

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Os resultados evidenciam que o prazo de entrega é considerado um
dos fatores logisticos mais relevantes para a satisfacdo do cliente no E-
commerce. Entre os participantes, 10 classificaram esse aspecto como
extremamente importante, 2 como muito importante e 1 destacou a
necessidade de segmentar componentes e clientes para os quais o prazo de
entrega é um fator decisivo de compra, sugerindo estratégias especificas de
estoque para melhor atendimento dessas demandas. Considerando que o0s
respondentes ocupam cargos de lideranca e coordenacdo, as respostas
refletem a percepcéo de profissionais que atuam diretamente na gestao de
processos e no relacionamento com clientes. Dessa forma, os resultados
reforcam a importancia do cumprimento dos prazos de entrega como fator
estratégico para a competitividade das empresas, contribuindo para a
satisfacdo, confianca e fidelizagdo dos consumidores no ambiente de E-



commerce. Além disso, a sugestdo apresentada por um dos participantes
demonstra a relevancia de adotar estratégias logisticas direcionadas as
necessidades especificas dos clientes e produtos, visando maior eficiéncia
operacional e melhor experiéncia de compra.

Dando sequéncia aos fatores logisticos que influenciam a satisfacéo do
cliente, sendo a confiabilidade da entrega o segundo aspecto considerado.
Foram consideradas as seguintes opcOes de resposta: extremamente
importante, muito importante, razoavelmente importante, pouco importante e
nada importante. Entre os respondentes 10 respostas como extremamente

importante e 3 muito importante.

Gréfico 45 - Importancia da confiabilidade da entrega na satisfagéo do cliente

AVALIE A IMPORTANCIA DO SEGUINTE FATOR
LOGISTICO NA SATISFACAO DO CLIENTE:
CONFIABILIDADE DA ENTREGA:

Extremamente importante Muito importante

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Os resultados demonstram que a confiabilidade da entrega é percebida
como um fator essencial para a satisfacdo do cliente no E-commerce. Entre
0s participantes da pesquisa, 10 classificaram esse aspecto como
extremamente importante e 3 como muito importante, evidenciando um
elevado grau de consenso quanto a sua relevancia. Nesse contexto, a
confiabilidade da entrega vai além do simples cumprimento de prazos,
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abrangendo também a garantia de que os produtos sejam entregues
corretamente, em perfeitas condigcdes e conforme o que foi prometido ao
consumidor. Dessa forma, os resultados reforcam que a confiabilidade
logistica constitui um elemento estratégico para a constru¢do da confianca do
cliente.

Assim, apos investigar sobre a confiabilidade da entrega, foi importante
avaliar o rastreamento de entrega atualizado. Foram consideradas as
seguintes opc¢Oes de resposta: extremamente importante, muito importante,
razoavelmente importante, pouco importante e nada importante. Entre os
respondentes 3 respostas como extremamente importante, 6 muito importante

e 4 como razoavelmente importante.

Gréfico 46 - Importancia do rastreamento de entrega na satisfacéo do cliente
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AVALIE A IMPORTANCIA DO SEGUINTE FATOR
LOGISTICO NA SATISFACAO DO CLIENTE:
RASTREAMENTO DE ENTREGA ATUALIZADO:

Razoavelmente importante

=

Muito importante

| ‘
(=]

Extremamente importante

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Os resultados demonstram que o rastreamento atualizado da entrega
€ um aspecto valorizado pelos participantes, embora sua relevancia seja
percebida de forma mais equilibrada quando comparada a fatores como prazo
e confiabilidade da entrega. Enquanto 3 respondentes classificaram esse
atributo como extremamente importante e 6 como muito importante, 4 o
consideraram razoavelmente importante. Essa distribuicdo sugere que o

rastreamento € visto como um recurso complementar a prestagéo do servigco
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logistico, agregando valor a experiéncia do cliente por meio do acesso as
informagdes sobre o andamento do pedido. A presenca de respostas
concentradas entre 0s niveis "muito importante” e "razoavelmente importante™
indica que, para os profissionais pesquisados, a atualizacdo das informacdes
de entrega contribui para a satisfacdo do consumidor, mas nao substitui a
necessidade de uma operacao logistica eficiente. Dessa forma, observa-se
gue a visibilidade do processo de entrega funciona como um diferencial
competitivo, especialmente por proporcionar maior previsibilidade e
seguranca ao cliente durante a jornada de compra.

Nesse contexto, tal questdo investiga sobre a qualidade da
embalagem. Foram consideradas as seguintes opcdes de resposta:
extremamente importante, muito importante, razoavelmente importante,
pouco importante e nada importante. Entre os respondentes 3 respostas como
extremamente importante, 9 muito importante e 1 como razoavelmente

importante.

Gréfico 47 - Importancia da embalagem na satisfagéo do cliente

AVALIE A IMPORTANCIA DO SEGUINTE FATOR
LOGISTICO NA SATISFACAO DO CLIENTE:
QUALIDADE DA EMBALAGEM:

9

Extremamente importante Muito importante Razoavelmente importante

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Os resultados demonstram que a qualidade da embalagem é
considerada um aspecto relevante dentro do processo logistico, uma vez que

a maioria dos respondentes atribuiu elevado grau de importancia a esse fator.



Entre os participantes, 3 classificaram a qualidade da embalagem como
extremamente importante, 9 como muito importante e apenas 1 como
razoavelmente importante. A predominancia das respostas nos niveis mais
altos de importancia sugere que a embalagem € percebida ndo apenas como
um meio de acondicionamento do produto, mas também como um elemento
gue influencia diretamente a experiéncia do cliente no momento do
recebimento da compra. Uma embalagem adequada contribui para a
preservacdo da integridade dos produtos durante o transporte, reduzindo
riscos de avarias e devolugfes. Além disso, sua qualidade pode impactar a
percepcao de profissionalismo e cuidado por parte da empresa, agregando
valor ao servico prestado. Dessa forma, o0s resultados indicam que
investimentos em embalagens apropriadas podem contribuir para a melhoria
da experiéncia de compra e para a percepgao positiva do cliente em relagao
a operacao logistica.

Nesse sentido, a presente questdo busca verificar quanto a
disponibilidade de estoque. Foram consideradas as seguintes opcbes de
resposta: extremamente importante, muito importante, razoavelmente
importante, pouco importante e nada importante. Além disso, a opgéo
“‘dependendo da estratégia de estoque” foi inserida pelo préprio participante.
Entre os respondentes 7 respostas como extremamente importante, 1 muito
importante, 4 como razoavelmente importante e 1 como dependendo da
estratégia de estoque.

Os resultados apontam que a disponibilidade de estoque € considerada
um fator relevante para a satisfacdo do cliente, embora as respostas
apresentem maior dispersdo em comparagdo com outros aspectos logisticos
analisados. Entre os participantes, 7 classificaram esse fator como
extremamente importante, 1 como muito importante, 4 como razoavelmente
importante e 1 destacou que sua relevancia depende da estratégia de estoque
adotada pela empresa. A distribuicdo das respostas sugere que a percepgao
sobre a importancia da disponibilidade de estoque esta diretamente
relacionada ao contexto operacional e ao modelo de negdécio de cada
organizacdo. A observacdo apresentada por um dos respondentes reforca
essa interpretacao, indicando que a gestao de estoques deve estar alinhada

as caracteristicas dos produtos, ao perfil da demanda e aos objetivos
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estratégicos da empresa. Dessa forma, os resultados evidenciam que,
embora a disponibilidade de estoque seja um elemento importante para evitar
rupturas e garantir o atendimento das expectativas dos clientes, sua gestéao
deve ser conduzida de maneira equilibrada, considerando aspectos como

custos, giro de produtos e nivel de servigo desejado.

Grafico 48 - Importancia da disponibilidade de estoque na satisfacédo do cliente
AVALIE A IMPORTANCIA DO SEGUINTE FATOR

LOGISTICO NA SATISFACAO DO CLIENTE:
DISPONIBILIDADE DE ESTOQUE:

Dependendo da estratégia de estoque J1

Razoavelmente importante —-| 4

Muito importante Il

Extremamente importante X .

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Diante do exposto, busca-se identificar quanto a ruptura de estoque.
Foram consideradas as seguintes opc¢Oes de resposta: extremamente
importante, muito importante, razoavelmente importante, pouco importante e
nada importante. Entre 0s respondentes 7 respostas como extremamente
importante, 5 muito importante e 1 como razoavelmente importante.

Os resultados indicam que a ruptura de estoque € amplamente
reconhecida como um fator critico dentro da operacdo logistica e de seu
impacto na satisfagao do cliente. Entre os participantes, 7 classificaram esse
aspecto como extremamente importante, 5 como muito importante e apenas
1 como razoavelmente importante. A concentracdo das respostas nos niveis
superiores de importancia evidencia a preocupacdo dos profissionais com a
indisponibilidade de produtos e seus efeitos diretos no atendimento da

demanda. A ruptura de estoque pode gerar atrasos, perda de vendas e



substituicio de fornecedores, afetando a eficiéncia operacional e a
experiéncia do cliente. Dessa forma, os resultados sugerem que a prevencao
de falhas no abastecimento é vista como uma prioridade estratégica,
reforcando a necessidade de planejamento adequado da demanda e de uma
gestdo de estoques mais precisa para garantir a continuidade do fluxo de

pedidos no E-commerce.

Gréfico 49 - Importancia da ruptura de estoque na satisfacdo do cliente

AVALIE A IMPORTANCIA DO SEGUINTE FATOR
LOGISTICO NA SATISFAGCAO DO CLIENTE:
RUPTURAS DE ESTOQUE (DIVERGENCIA):

® Extremamente importante = Muito importante Razoavelmente importante

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Dado isso, a seguinte questéo busca investigar quanto ao processo de
devolucdo. Foram consideradas as seguintes opcdes de resposta:
extremamente importante, muito importante, razoavelmente importante,
pouco importante e nada importante. Entre os respondentes 7 muito
importante e 6 como razoavelmente importante.

Os resultados indicam que o processo de devolugéo € percebido como
um aspecto relevante na experiéncia do cliente, ainda que com uma avaliagcéo
mais moderada quando comparado a outros fatores logisticos analisados.
Entre os participantes, 7 classificaram esse processo como muito importante
e 6 como razoavelmente importante. A distribuicdo das respostas sugere que

a devolucdo é compreendida como uma etapa necessaria do comércio
eletrdnico, associada principalmente a garantia de direitos do consumidor e a
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resolucéo de possiveis ndo conformidades. Embora ndo tenha sido apontada
como um fator de maior criticidade, sua relevancia estéa ligada a forma como
a empresa estrutura sua politica reversa, incluindo agilidade e clareza nos
procedimentos. Dessa forma, os resultados indicam que um processo de
devolucao eficiente contribui para reduzir possiveis frustracdes na experiéncia
de compra e para manter a confianca do cliente na operacao logistica, mesmo

em situacdes de insatisfacdo ou necessidade de troca do produto.

Gréfico 50 - Importancia do rastreamento de entrega na satisfacéo do cliente

AVALIE A IMPORTANCIA DO SEGUINTE FATOR
LOGISTICO NA SATISFACAO DO CLIENTE:
PROCESSO DE DEVOLUCAO:

Muito importante Razoavelmente importante

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Dando continuidade ao questionario, a seguinte questdo busca
identificar o principal motivo de reclamac@es relacionadas a entrega, etapa
considerada fundamental para a satisfacdo do cliente e para a percepcéao de
gualidade do servi¢o prestado. Foram consideradas as seguintes opc¢des de
resposta: atrasos, pedido incorreto — divergéncia, mercadoria danificada, falta
de atualizagdo no rastreamento e problemas com a transportadora. Entre os
respondentes 11 apontaram como atrasos como principal motivo,
evidenciando que o cumprimento de prazos ainda representa um dos maiores
desafios no processo logistico e pode comprometer significativamente a
experiéncia do cliente. Em seguida, 7 pedido incorreto — divergéncia, 8

mercadoria danificada, 2 falta de atualizagao no rastreamento e 3 problemas
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com a transportadora.

Gréfico 51 - Motivos de reclamacdes relacionadas a entrega

NA SUA VISAO, QUAL E O PRINCIPAL MOTIVO DE
RECLAMACOES RELACIONADAS A ENTREGA?

11
8
7
3
2 l

Atrasos Pedido incorreto - Mercadoria Falta de Problemas com a
divergéncia danificada atualizacio no  transportadora
rastreamento

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Os resultados demonstram que 0s atrasos nas entregas constituem o
principal motivo de reclamacgdes dos clientes, sendo apontados por 11
respondentes. Esse resultado evidencia a relevancia do cumprimento dos
prazos estabelecidos no processo de compra, uma vez que a agilidade e a
pontualidade na entrega séo fatores determinantes para a satisfagcdo dos
consumidores no comércio eletrébnico. Em um ambiente altamente
competitivo, atrasos podem comprometer a experiéncia de compra e impactar
negativamente a imagem da empresa perante o cliente. Na sequéncia, a
opcéo mercadoria danificada foi mencionada por 8 respondentes, indicando
que a preservagdo da integridade dos produtos durante as etapas de
armazenagem, movimentagdo e transporte representa um aspecto relevante
para a qualidade do servico logistico. Problemas dessa natureza tendem a
gerar insatisfacdo, solicitacdes de troca e aumento dos custos operacionais.
O item pedido incorreto (divergéncia) foi citado por 7 respondentes,
demonstrando que falhas nos processos de separacdo, conferéncia e
expedicao ainda constituem uma fonte significativa de reclamacdes. Erros no
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envio de produtos diferentes dos solicitados ou em quantidades incorretas
afetam diretamente a percepc¢éo de confiabilidade do servi¢co prestado. Com
menor incidéncia, foram identificados os problemas com a transportadora,
mencionados por 3 respondentes, e a falta de atualizacdo no rastreamento,
apontada por 2 respondentes. Embora menos frequentes, esses fatores
também podem influenciar negativamente a experiéncia do cliente,
especialmente pela crescente necessidade de informacfes precisas sobre o
status da entrega. De modo geral, os resultados indicam que os principais
motivos de reclamacbes estdo relacionados a eficiéncia operacional da
logistica, abrangendo aspectos como cumprimento de prazos, qualidade no
transporte e precisdo na expedicado dos pedidos. Dessa forma, observa-se que
a adocao de controles mais rigorosos e a melhoria continua dos processos
logisticos podem contribuir significativamente para a reducdo das
reclamacdes e para o aumento da satisfacdo dos clientes no E-commerce.
Em continuidade a discussao, seguinte pergunta investiga quanto a
logistica influencia na fidelizacao do cliente. Foram consideradas as seguintes
opcOes de resposta: influencia totalmente, influencia muito, influencia
moderamente, influencia pouco e nao influencia. Entre os respondentes 7
como influencia totalmente, 6 influencia muito, demais opcfes néo tiveram

respostas.

Gréfico 52 - Fidelizag&o do cliente na logistica

QUANTO A LOGISTICA INFLUENCIA NA
FIDELIZACAO DO CLIENTE?

m Influencia totalmente Influencia muito

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).
Os resultados demonstram que a totalidade dos participantes
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reconhece a logistica como um fator relevante para a fidelizagdo dos
consumidores. Entre os respondentes, 7 afirmaram que a logistica influencia
totalmente a fidelizacdo do cliente, enquanto 6 indicaram que ela influencia
muito. N&o foram registradas respostas nas opcdes influencia
moderadamente, influencia pouco ou né&o influencia. Esses resultados
evidenciam um elevado consenso entre os profissionais das areas de logistica
e comercial quanto a importancia estratégica da logistica para a manutencéo
do relacionamento com os clientes. Tal percepcao esta associada ao fato de
gue a experiéncia de compra no E-commerce ndo se encerra no momento da
aquisicdo do produto, mas se estende até a sua entrega ao consumidor.
Dessa forma, aspectos como cumprimento dos prazos, integridade dos
produtos, disponibilidade de informacdes sobre o pedido e eficiéncia no
atendimento pds-venda tornam-se fatores determinantes para a satisfacao e
para a decisdo de realizar novas compras. Além disso, a auséncia de
respostas nas alternativas de menor influéncia refor¢ca o entendimento de que
a logistica € considerada um elemento essencial para a competitividade das
empresas que atuam no comércio eletrénico. A qualidade dos servigos
logisticos contribui para a construcdo da confianca do consumidor,
favorecendo o fortalecimento do vinculo com a empresa e aumentando as
chances de recompra.

No que se refere a questdo seguinte, a mesma investiga os fatores
logisticos mais contribuem para aumentar a competitividade do E-commerce,
considerando aspectos diretamente relacionados a eficiéncia operacional e a
experiéncia do cliente. Foram consideradas as seguintes opcdes de resposta:
prazo de entrega, reducdo do custo de frete, rastreamento e
acompanhamento da entrega, parcerias com transportadoras eficientes,
integracdo entre estoques e vendas (disponibilidade de estoque), gestédo de
estoque e logistica reserva eficiente (trocas e devolugbes). Entre os
respondentes, 13 apontaram o prazo de entrega como o fator mais relevante,
evidenciando que a agilidade na entrega se destaca como um dos principais
diferenciais competitivos no comércio eletronico, influenciando diretamente a
deciséao de compra e a fidelizagao do cliente, em seguida 8 como reducao do
custo de frete, 7 rastreamento e acompanhamento da entrega, 6 parcerias

com transportadoras eficientes, 6 integracdo entre estoques e vendas
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(disponibilidade de estoque), 5 gestdo de estoque e 3 logistica reserva
eficiente (trocas e devolugdes).

Grafico 53 - Fatores logisticos que aumentam a competitividade do E-commerce

EM SUA OPINIAO, QUAIS FATORES LOGISTICOS MAIS
CONTRIBUEM PARA AUMENTAR A COMPETITIVIDADE DO E-
COMMERCE?

M Prazo de entrega
M Redugdo do custo de frete

M Rastreamento e acompanhamento da
entrega

Parcerias com transportadoras
eficientes

m Integracio entre estogues e vendas
(disponibilidade de estoque)

B Gestdo de estogue

M Logistica reserva eficiente (trocas e
devolugdes)

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Os resultados demonstram que o prazo de entrega € considerado o
fator mais relevante para a competitividade no comércio eletrénico, sendo
apontado por 13 respondentes. Esse resultado evidencia que a rapidez na
entrega dos produtos representa um importante diferencial competitivo,
especialmente em um mercado caracterizado por consumidores cada vez
mais exigentes quanto a agilidade e a conveniéncia do processo de compra.
Em seguida, a reducao do custo de frete foi mencionada por 8 respondentes,
destacando a importancia do equilibrio entre eficiéncia operacional e custos
logisticos. O valor do frete é frequentemente considerado um dos principais
fatores que influenciam a decisdo de compra dos consumidores, tornando-se
um elemento estratégico para a atracdo e retencao de clientes. O
rastreamento e acompanhamento da entrega foi apontado por 7
respondentes, demonstrando que a transparéncia das informacdes durante o
processo logistico € um aspecto valorizado pelos clientes. A possibilidade de
acompanhar o status do pedido gera maior confianca e reduz a inseguranca

relacionada ao recebimento da mercadoria. As opcdes parcerias com
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transportadoras eficientes e integracdo entre estoques e vendas
(disponibilidade de estoque) foram citadas por 6 respondentes cada.

Esses resultados indicam que a competitividade do E-commerce
também depende da capacidade da empresa em manter operacoes
integradas e contar com parceiros logisticos capazes de garantir entregas
dentro dos padrbes de qualidade e prazo estabelecidos. A gestdo de estoque
foi mencionada por 5 respondentes, evidenciando sua relevancia para evitar
rupturas, excessos de produtos armazenados e falhas no atendimento da
demanda. Por sua vez, a logistica reversa eficiente (trocas e devolugdes) foi
apontada por 3 respondentes, apresentando menor frequéncia em
comparacao aos demais fatores.

Embora tenha recebido menos indicagdes, esse aspecto continua
sendo importante para a experiéncia do cliente, principalmente em situagdes
de insatisfacdo, defeitos ou necessidade de troca de produtos. De maneira
geral, os resultados revelam que os fatores relacionados a velocidade, ao
custo e a confiabilidade da entrega sdo percebidos como o0s principais
elementos de competitividade no E-commerce. Observa-se que a logistica
desempenha papel estratégico na geracdo de valor para os clientes,
influenciando diretamente sua experiéncia de compra e a capacidade das
empresas de se destacarem em um mercado cada vez mais competitivo.

Assim, apos investigar os fatores logisticos que mais contribuem para
aumentar a competividade do E-commerce, foi importante avaliar os maiores
desafios logisticos atuais da empresa onde os respondentes trabalham.
Foram consideradas as seguintes opcdes de resposta: alto custo de frete,
prazos de entrega longos, falta de estoque ou ruptura de produtos, falta de
integracdo entre sistemas, problemas com transportadoras, problemas de
planejamento de demanda e dificuldade na logistica reversa. A opcao
"Supplychain" foi incluida por um participante, este termo é o conjunto de
processos que envolve desde a obtengcdo de matéria-prima até a entrega do
produto ao cliente final, com o objetivo de garantir eficiéncia, qualidade e
reducéo de custos. Entre os respondentes 7 como alto custo de frete, 7 prazos
de entrega longos, 7 falta de estoque ou ruptura de produtos, 4 falta de
integracao entre sistemas, 4 problemas com transportadoras, 4 problemas de

planejamento de demanda e 1 dificuldade na logistica reversa e 1 como
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Supplychain.

Grafico 54 - Maiores desafios logisticos atuais da empresa
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Os resultados demonstram que os desafios mais recorrentes sdo o alto
custo de frete, os prazos de entrega longos e a falta de estoque ou ruptura de
produtos, cada um mencionado por 7 respondentes. A igualdade na
frequéncia dessas respostas evidencia que os desafios logisticos enfrentados
pelas empresas ndo estdo concentrados em apenas uma area especifica, mas
abrangem diferentes etapas da cadeia de suprimentos e distribuicdo. O alto
custo de frete destaca-se como uma preocupacao relevante devido ao
impacto direto nos custos operacionais das empresas e na competitividade do
comeércio eletrdbnico. Em muitos casos, os custos de transporte influenciam a
decisdo de compra dos consumidores, tornando necessaria a busca por
alternativas que possibilitem maior eficiéncia logistica e reducéo de despesas.
Os prazos de entrega longos também foram amplamente apontados,
reforcando a importancia da agilidade logistica para atender as expectativas
dos clientes. Em um mercado caracterizado pela busca por rapidez e
conveniéncia, atrasos ou prazos excessivos podem comprometer a satisfacao
do consumidor e reduzir a competitividade das empresas. Da mesma forma,
a falta de estoque ou ruptura de produtos foi identificada como um dos

principais desafios. Esse resultado demonstra a necessidade de um controle



eficiente dos estoques e de um planejamento adequado da demanda, visando
garantir a disponibilidade dos produtos e evitar perdas de vendas decorrentes
da indisponibilidade de itens procurados pelos consumidores. As alternativas
falta de integracdo entre sistemas, problemas com transportadoras e
problemas de planejamento de demanda foram mencionadas por 4
respondentes cada. Esses resultados evidenciam a importancia da integracéo
das informacdes ao longo da cadeia logistica, da escolha de parceiros de
transporte confiaveis e da utilizacdo de ferramentas de previsdo que
contribuam para uma gestdo mais eficiente dos recursos e processos. Com
menor incidéncia, a dificuldade na logistica reversa foi apontada por apenas
1 respondente. Embora tenha recebido poucas indicacbes, esse aspecto
permanece relevante para o E-commerce, especialmente em razdo do
aumento das exigéncias dos consumidores em relagcdo aos processos de
troca e devolucdo de produtos. Além das opcdes previamente definidas, um
participante indicou o termo Supply Chain como desafio logistico. Essa
resposta sugere uma visdo mais ampla da gestao logistica, abrangendo a
coordenacao e integracao de todas as atividades da cadeia de suprimentos,
desde o abastecimento até a entrega final ao cliente. De maneira geral, 0s
resultados indicam que os principais desafios logisticos das empresas estao
relacionados a gestdo dos custos de transporte, ao cumprimento dos prazos
de entrega e a disponibilidade de produtos. Tais fatores afetam diretamente a
eficiéncia operacional e a satisfacao dos clientes, reforcando a necessidade
de investimentos em planejamento, integracdo tecnologica e gestdo
estratégica da cadeia de suprimentos.

Neste contexto de desafios, a proxima questao se trata de ocasibes em
gue a logisitica impactou diretamente em um resultado de vendas, sendo
positivo ou negativo. Foram consideradas as seguintes op¢des de resposta:
atraso na entrega - gerou reclamacéo ou cancelamento, entrega rapida -
aumentou a satisfacdo do cliente, falta de estoque - resultou em perda de
venda, erro de separacao ou envio de produto incorreto - gerou divergéncia,
boa gestdo de estoque — permitiu atender mais pedidos. Entre os
respondentes 10 como atraso ha entrega - gerou reclamagdo ou
cancelamento, 6 entrega rapida - aumentou a satisfacao do cliente, 8 falta de

estoque - resultou em perda de venda, 8 erro de separacdo ou envio de
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produto incorreto - gerou divergéncia, 5 boa gestdo de estoque — permitiu
atender mais pedidos.

Gréfico 55 - Impacto diretamente da logistica
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SELECIONE ALGUM CASO EM QUE A LOGISTICA
IMPACTOU DIRETAMENTE EM UM RESULTADO DE
VENDAS (POSITIVO E NEGATIVO):
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Os resultados demonstram que o fator mais frequentemente apontado
foi 0 atraso na entrega, gerando reclamagdes ou cancelamentos, mencionado
por 10 respondentes. Esse resultado evidencia que o ndo cumprimento dos
prazos prometidos aos clientes possui impacto direto sobre o desempenho
comercial das empresas, podendo resultar em insatisfacdo, perda de
credibilidade, cancelamento de pedidos e reducdo das oportunidades de
fidelizacdo. Em seguida, a falta de estoque, resultando em perda de venda, e
0 erro de separacdo ou envio de produto incorreto, gerando divergéncias,
foram apontados por 8 respondentes cada. Esses resultados reforcam a
importancia da eficiéncia dos processos internos de gestdo de estoque,
armazenagem e expedicdo. A indisponibilidade de produtos pode impedir a
concretizacdo de vendas, enquanto erros operacionais comprometem a
experiéncia do cliente e geram custos adicionais relacionados a trocas,
devolucdes e retrabalho. A alternativa entrega répida, aumentando a
satisfacdo do cliente, foi mencionada por 6 respondentes, demonstrando que
a logistica também pode contribuir positivamente para os resultados de
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vendas. A agilidade na entrega agrega valor a experiéncia de compra,
fortalece a percepcéo de qualidade do servico prestado e pode estimular
novas compras e recomendacdes por parte dos consumidores. Por sua vez,
a boa gestao de estoque, permitindo atender mais pedidos, foi citada por 5
respondentes. Esse resultado evidencia que préticas eficientes de controle e
planejamento de estoques contribuem para garantir a disponibilidade dos
produtos e aumentar a capacidade de atendimento da demanda, favorecendo
0 crescimento das vendas e a satisfacao dos clientes.

De modo geral, observa-se que os impactos negativos da logistica
foram mais frequentemente mencionados do que os positivos, destacando
principalmente os problemas relacionados a atrasos, indisponibilidade de
produtos e falhas operacionais. Esses fatores demonstram que deficiéncias
logisticas podem comprometer diretamente os resultados comerciais das
empresas e a percepcao dos clientes em relagdo a qualidade do servico.

Quanto a préxima variavel analisada, o objetivo é investigar como 0s
clientes geralmente reagem quando ocorrem problemas logisticos. Foram
consideradas as seguintes opcbes de resposta: reclamacdo direta ao
atendimento, solicitacdo de cancelamento ou devolucdo, reclamacdo nas
redes sociais/SAC, solicitacdo de desconto ou compensacao, aceitam o
atraso se houver comunicacgao clara e perda de confianca na empresa. Entre
os respondentes 11 como reclamacéao direta ao atendimento, 5 solicitagao de
cancelamento ou devolucdo, 3 reclamacdo nas redes sociais/SAC, 4
solicitacdo de desconto ou compensacdo, 6 aceitam o0 atraso se houver
comunicagéo clara e 5 perda de confianga na empresa.

Os resultados demonstram que a principal reacéo dos clientes diante
de falhas logisticas é a reclamacéao direta ao atendimento, mencionada por 11
respondentes. Esse resultado evidencia que os consumidores buscam
inicialmente contato com a empresa para relatar o problema e buscar uma
solucdo, demonstrando a importancia de canais de atendimento eficientes e
preparados para gerenciar situacoes de insatisfacdo. A alternativa aceitam o
atraso se houver comunicacdo clara foi apontada por 6 respondentes,
indicando que a transparéncia e a qualidade da comunicagéo exercem papel
fundamental na gestdo da experiéncia do cliente. Esse resultado sugere que,

mesmo diante de falhas operacionais, uma comunicagcdo adequada pode
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reduzir os impactos negativos da situacéo e contribuir para a manutencéo do
relacionamento com o consumidor. As opc¢des solicitacdo de cancelamento ou
devolucdo e perda de confianca na empresa foram mencionadas por 5
respondentes cada. Esses resultados demonstram que problemas logisticos
podem gerar consequéncias mais significativas para as organizacoes,
afetando diretamente as vendas e a fidelizacdo dos clientes. Quando as
expectativas nao sao atendidas, existe o risco de cancelamento da compra e

de comprometimento da imagem da empresa perante o consumidor.

Gréfico 56 - Reacgbes dos cliente a problemas logisticos

COMO OS CLIENTES GERALMENTE REAGEM
QUANDO OCORREM PROBLEMAS LOGISTICOS?

Reclamacgdo nas redes sociais/SAC
Solicitagdo de desconto ou compensagao
Solicitacdo de cancelamento ou devolugdo
Perda de confianca na empresa

Aceitam o atraso se houver comunicagdo clara

Reclamacgdo direta ao atendimento
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A solicitacdo de desconto ou compensagcao foi citada por 4
respondentes, evidenciando que alguns clientes esperam algum tipo de
reparagdo pelos transtornos causados por falhas logisticas.

Esse comportamento demonstra a necessidade de politicas de atendimento
gue contribuam para a recuperacdo da satisfacdo do consumidor em
situacOes adversas. Por sua vez, a reclamacédo nas redes sociais ou nos
canais de Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) foi apontada por 3
respondentes. Embora tenha apresentado menor frequéncia em relagédo as
demais alternativas, esse resultado merece atencdo, pois manifestacoes
publicas podem ampliar a visibilidade dos problemas enfrentados pelos

clientes e impactar a reputacéo da empresa.
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De maneira geral, os resultados indicam que os consumidores tendem
a buscar inicialmente uma solug¢ao por meio do contato direto com a empresa,
mas falhas logisticas persistentes ou mal gerenciadas podem resultar em
cancelamentos, perda de confianca e exposicdo negativa da marca. Além
disso, a pesquisa evidencia que uma comunicacao clara e transparente pode
amenizar os efeitos dos problemas logisticos, aumentando a compreensao e
a tolerancia dos clientes diante de situacdes imprevistas.

Diante disso, a proxima questao tem como identificar quais mudancas
logisticas seriam capazes de gerar maior impacto imediato na satisfacdo dos
clientes finais. Foram consideradas as seguintes opcdes de resposta: reducao
do prazo de entrega, reducao do custo do frete, melhor comunicacdo sobre o
status do pedido, melhor rastreamento das entregas, melhoria no processo de
trocas e devolucdes, maior disponibilidade de produtos em estoque, parcerias
com transportadoras mais rapidas e melhoria na separacdo dos pedidos.
Entre os respondentes 12 como reducdo do prazo de entrega, 4 reducao do
custo do frete, 5 melhor comunicacdo sobre o status do pedido, 4 melhor
rastreamento das entregas, 3 melhoria no processo de trocas e devolugoes,
7 maior disponibilidade de produtos em estoque, 1 parcerias com

transportadoras mais rapidas e 2 melhoria na separacao dos pedidos.

Gréfico 57 - Principais mudancgas logisticas que impactam a satisfac@o dos clientes.

EM SUA OPINIAO, QUAIS MUDANGAS LOGISTICAS SERIAM CAPAZES DE
GERAR O MAIOR IMPACTO IMEDIATO NA SATISFACAO DOS CLIENTES DA
EMPRESA?

M Redugdo do prazo de entrega

® Maior disponibilidade de produtosem
estoque

Melhor comunicag3o sobre o status do
pedido
Redugdo do custo do frete

B Melhor rastreamento das entregas

® Melhoria no processo de trocas e devolugdes

W Melhoria na separagdo dos pedidos

M Parcerias com transportadoras mais rapidas

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Os resultados demonstram que a reducdo do prazo de entrega é
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considerada a acdo com maior potencial de impacto na satisfacdo dos
clientes, sendo apontada por 12 respondentes. Esse resultado reforca a
relevancia da rapidez na entrega como um dos principais fatores de
competitividade e de percepc¢ao de qualidade no E-commerce. A agilidade no
recebimento dos produtos atende as expectativas dos consumidores e
contribui para uma experiéncia de compra mais positiva. A segunda alternativa
mais mencionada foi a maior disponibilidade de produtos em estoque, citada
por 7 respondentes. Esse resultado evidencia a importancia da gestédo
eficiente dos estoques para garantir que os produtos estejam disponiveis
guando demandados pelos clientes. A indisponibilidade de itens pode gerar
frustracéo, perda de vendas e migracédo dos consumidores para concorrentes.
A melhor comunicacdo sobre o status do pedido foi apontada por 5
respondentes, demonstrando que a transparéncia ao longo do processo
logistico € um fator relevante para a satisfacdo do cliente. O acesso a
informacgdes claras e atualizadas reduz a inseguranca do consumidor e
aumenta a confian¢ca na empresa, especialmente em situacdes que envolvem
atrasos ou imprevistos. As alternativas reducdo do custo do frete e melhor
rastreamento das entregas foram mencionadas por 4 respondentes cada.
Esses resultados indicam que tanto os custos associados a entrega quanto a
capacidade de acompanhar o percurso do pedido sdo aspectos valorizados
pelos consumidores e podem contribuir para uma melhor experiéncia de
compra. A melhoria no processo de trocas e devolugdes foi citada por 3
respondentes, enquanto a melhoria na separacdo dos pedidos recebeu 2
indicacdes.
Embora tenham apresentado menor frequéncia, esses fatores também
possuem relevancia para a qualidade do servico logistico, uma vez que
contribuem para a reducéo de erros operacionais e para um atendimento mais
eficiente das necessidades dos clientes. Por fim, a alternativa parcerias com
transportadoras mais rapidas foi mencionada por apenas 1 respondente.
Apesar da baixa representatividade, essa resposta demonstra que a escolha
de parceiros logisticos continua sendo um elemento importante para o
desempenho das operacdes de entrega. De maneira geral, os resultados
indicam que as mudangas com maior potencial de impacto imediato na

satisfacdo dos clientes estdo relacionadas principalmente a velocidade de
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entrega, a disponibilidade de produtos e a qualidade da comunicagédo durante
0 processo logistico. Esses fatores estdo diretamente associados as
expectativas dos consumidores em relacao ao nivel de servi¢o oferecido pelas
empresas de E-commerce.

A partir da andlise realizada, a Ultima questdo, busca investigar quais
serdo os maiores diferenciais logisticos para os E-commerces nos proximos
anos. Foram consideradas as seguintes op¢des de resposta: entregas cada
vez mais rapidas (same day/next day), uso de tecnologia e automacao
logistica, centros de distribuicdo mais proximos do cliente, melhor experiéncia
de entrega e rastreamento, logistica reversa eficiente, reducdo de custos
logisticos e sustentabilidade nas operacdes logisticas. Entre os respondentes
11 como entregas cada vez mais rapidas (same day/next day), 10 uso de
tecnologia e automacao logistica, 5 centros de distribuicdo mais préximos do
cliente, 8 melhor experiéncia de entrega e rastreamento, 5 logistica reversa

eficiente, 4 reducéo de custos logisticos e 2 sustentabilidade nas operacfes

logisticas.
Grafico 58 - O futuro da logistica, quais seréo os diferenciais
NA SUA OPINIAO, QUAIS SERAO OS MAIORES
DIFERENCIAIS LOGISTICOS PARA OS E-COMMERCES NOS
PROXIMOS ANOS?
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Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

Os resultados demonstram que as entregas cada vez mais rapidas
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(same day/next day) representam o diferencial logistico mais relevante para o
futuro do comércio eletrénico, sendo apontadas por 11 respondentes. Esse
resultado evidencia que a velocidade na entrega continuara sendo um fator
estratégico para a competitividade das empresas, acompanhando a crescente
exigéncia dos consumidores por conveniéncia e agilidade no recebimento dos
produtos adquiridos online. Logo em seguida, o uso de tecnologia e
automacao logistica foi mencionado por 10 respondentes, destacando a
importancia da inovacdo para a otimizacdo dos processos logisticos. A
utilizacdo de sistemas integrados, inteligéncia artificial, automacao de
armazenagem e ferramentas de monitoramento e rastreamento em tempo real
tende a proporcionar maior eficiéncia operacional, reducdo de erros e
aumento da capacidade as demandas do mercado. A melhor experiéncia de
entrega e rastreamento foi apontada por 8 respondentes, demonstrando que
0s consumidores nao valorizam apenas a rapidez, mas também a qualidade
e a transparéncia durante todo o processo de entrega. O acesso a
informacgdes precisas sobre o status dos pedidos contribui para aumentar a
confianca e a satisfagao dos clientes. As alternativas centros de distribui¢cao
mais proximos do cliente e logistica reversa eficiente foram mencionadas por
5 respondentes cada. Esses resultados indicam que a proximidade fisica dos
estoques em relacdo aos consumidores pode favorecer entregas mais rapidas
e reduzir custos operacionais. Da mesma forma, processos eficientes de
trocas e devolucbes tendem a se tornar cada vez mais importantes para a
experiéncia de compra e para a fidelizacao dos clientes. A reducédo de custos
logisticos foi citada por 4 respondentes, evidenciando que a busca por
operacfes mais eficientes e economicamente sustentaveis continuara sendo
um desafio para as empresas do setor.

A capacidade de reduzir custos sem comprometer a qualidade dos
servigcos pode representar uma importante vantagem competitiva no mercado.
Por fim, a sustentabilidade nas operacdes logisticas foi mencionada por 2
respondentes. Embora tenha apresentado menor frequéncia em comparacao
aos demais fatores, essa questdo vem ganhando relevancia no ambiente
empresarial e tende a assumir papel cada vez mais importante diante das
exigéncias de consumidores, investidores e da sociedade em relagdo as

praticas sustentaveis. De maneira geral, os resultados demonstram que o0s
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profissionais participantes da pesquisa percebem a velocidade de entrega, a
tecnologia e a melhoria da experiéncia do cliente como os principais pilares
da logistica do futuro.

Observa-se uma tendéncia de evolucdo das operacdes logisticas em
direcdo a modelos mais &ageis, automatizados, integrados e orientados as

necessidades dos consumidores.

4.3 ANALISE CRUZADA

Segundo Malhotra (2019), a analise cruzada € uma técnica que permite
analisar duas ou mais variaveis ao mesmo tempo, organizando-as em uma
Unica tabela para evidenciar suas relacdes. Diferente da distribuicdo de
frequéncia, que observa apenas uma variavel isoladamente, esse método
possibilita comparar como diferentes fatores se associam entre si. Combina
categorias de variaveis distintas, facilitando a identificacdo de padrées. Dessa
forma, cada variavel é dividida conforme as categorias das demais, gerando
uma visdo conjunta dos dados. Esse tipo de andlise contribui para
compreender melhor comportamentos e diferencas entre grupos. Assim, a
tabulacdo cruzada torna a interpretacao mais clara e comparativa.

Com base nisso, seréo apresentadas trés analises utilizando tabulacao
cruzada, elaboradas a partir dos dados obtidos na pesquisa, com o objetivo
de evidenciar possiveis relacdes entre as variaveis estudadas.

A primeira andlise refere-se ao prazo de entrega. No questionario |
(clientes), na questdo 14 — “Antes de comprar on-line, o prazo de entrega
informado influencia sua decisdao?” —, observou-se que 60 respondentes
afirmaram que esse fator influencia muito sua decisdo de compra, enquanto
34 consideram que a influéncia é moderada. Apenas 12 participantes
indicaram que o prazo influencia pouco, e somente 1 respondente declarou
gue ndo exerce influéncia. Em relagdo ao questionario Il (lideres e
coordenadores de empresas), na questdo 43 — “Avalie a importancia do
seguinte fator logistico na satisfacéo do cliente: prazo de entrega — transporte”
—, Verificou-se que 10 respondentes classificaram esse aspecto como

extremamente importante e 2 como muito importante.
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Quadro 11 - Relacdo entre prazo de entrega

Questionario | (clientes): Questionario Il (lideres e coordenadores de empresas)

Questdo 43 — “Avalie a importancia do seguinte fator
logistico na satisfacdo do cliente: prazo de entrega —
transporte”

Questdo 14 — “Antes de comprar on-line, o prazo de
entrega informado influencia sua decisdo?

60 respostas como influencia muito, 34 influéncia é
moderada, 12 participantes influencia pouco, e 1

. A muito importante
respondente declarou que ndo influéncia

10 respostas como extremamente importante e 2 como

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A partir dos dados apresentados, observa-se uma convergéncia
significativa entre a percepcao dos consumidores e a visdo dos gestores. Do
lado dos consumidores, o prazo de entrega se destaca como um fator
determinante no processo de decisao de compra, influenciando diretamente a
escolha de realizar ou ndo um pedido. Tal resultado evidencia que, no
contexto do comércio eletrénico, a expectativa de rapidez e confiabilidade na
entrega tornou-se um critério essencial para a conversao de vendas. Sob a
perspectiva dos lideres e coordenadores, o prazo de entrega é reconhecido
como um elemento critico para a satisfacdo do cliente, reforcando sua
importancia estratégica no gerenciamento das operacdes logisticas. Esse
alinhamento entre as duas visfes indica que a eficiéncia no cumprimento dos
prazos ndo impacta apenas a experiéncia pés-compra, mas também atua de
forma decisiva nas etapas anteriores, especialmente na intencdo de compra.
Além disso, destaca-se a contribuicdo qualitativa de um dos respondentes do
guestionario Il, que aponta a necessidade de segmentacdo estratégica de
clientes e produtos. Segundo esse posicionamento, as empresas devem
identificar componentes e perfis de clientes nos quais o prazo de entrega é
um fator decisivo de compra, a fim de desenvolver politicas especificas de
estoque e distribuicdo. Essa abordagem sugere a adocdo de estratégias
logisticas mais direcionadas, como a priorizagdo de itens criticos, otimizacao
de estoques e melhoria na previsibilidade de entregas.

Dessa forma, conclui-se que o prazo de entrega exerce influéncia
significativa tanto na decisdo de compra quanto na satisfacéo e fidelizagc&o
dos clientes. Consequentemente, as empresas devem investir continuamente
em eficiéncia logistica, planejamento operacional e cumprimento rigoroso dos

prazos prometidos, visto que falhas nesse aspecto podem resultar ndo apenas
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em insatisfacdo, mas também na perda de competitividade no mercado.
Assim, o prazo de entrega consolida-se como um dos principais fatores
estratégicos no E-commerce, sendo essencial para atrair, converter e reter
consumidores.

A segunda analise refere-se a influéncia da logistica na decisao de
recompra no mesmo E-commerce e, consequentemente, na fidelizagédo do
cliente. No Questionario | (clientes), especificamente na questdo 30 — “A
logistica influencia sua vontade de comprar novamente no mesmo E-
commerce?” —, constatou-se que 30 respondentes afirmaram que a logistica
influencia totalmente, 53 indicaram que influencia muito, 20 consideraram
influéncia moderada, enquanto apenas 2 apontaram que influencia pouco e
outros 2 que nao ha influéncia. Ja no Questionario Il (lideres e coordenadores
de empresas), na questdo 51 — “Quanto a logistica influencia a fidelizag&o do
cliente?” —, observou-se que 7 respondentes classificaram essa influéncia

como total e 6 como influencia muito.

Quadro 12 - Relacao entre fidelizacdo do cliente

Questionario | (clientes): Questionario Il (lideres e coordenadores de empresas)
Questdo 30 — “A logistica influencia sua vontade de Questdo 51 — “Quanto a logistica influencia a
comprar novamente no mesmo e-commerce?” fidelizagdo do cliente?

30 respostas como influencia totalmente, 53 influencia
muito, 20 influencia moderadamente, 2 influencia pouco 7 como influencia totalmente e 6 influencia muito
e 2 ndo influencia

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A analise comparativa entre essas duas perspectivas revela um
alinhamento significativo entre a percepcado dos consumidores e a visédo
estratégica dos gestores no que diz respeito a relevancia da logistica. Sob o
ponto de vista dos clientes, percebe-se que a logistica exerce forte influéncia
na decisdo de recompra, indicando que fatores como cumprimento de prazos,
integridade dos produtos, agilidade no processo de entrega e qualidade da
comunicacdo ao longo da jornada de compra sao determinantes para a
construgdo de uma experiéncia positiva. Além disso, resultados evidenciam
gue experiéncias logisticas satisfatorias contribuem diretamente para o
fortalecimento da confianca do consumidor na marca, reduzindo incertezas e
aumentando a probabilidade de novas aquisi¢des. Por outro lado, a visdo dos

lideres e coordenadores reforga essa percep¢ao ao reconhecerem a logistica
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como um elemento estratégico para a fidelizagéo, indo além de sua funcao
operacional tradicional e passando a integrar o planejamento competitivo das
organizacoes.

Dessa forma, entende-se que a logistica desempenha um papel central
ndo apenas na satisfacdo imediata do cliente, mas também na consolidagéo
de relacionamentos de longo prazo. Uma operacao logistica eficiente atua
como diferencial competitivo no E-commerce, favorecendo a retengdo de
clientes e estimulando a lealdade & marca. Em contrapartida, falhas nos
processos logisticos — como atrasos, extravios ou falta de comunicacéo
eficiente — podem gerar insatisfacdo, impactar negativamente a percepcao
do consumidor e levar a migracdo para concorrentes. Portanto, investir em
melhorias continuas na logistica, por meio de tecnologia, planejamento e
gestdo eficiente, torna-se essencial para garantir ndo s6 a recompra, mas
também a sustentabilidade e a competitividade das empresas no ambiente
digital.

A terceira andlise refere-se a influéncia do custo de frete no
comportamento de compra dos consumidores e na competitividade das
empresas no E-commerce. No Questionario | (clientes), especificamente na
guestao 16 — “Vocé ja deixou de comprar em algum E-commerce por causa
do custo do frete?” —, constatou-se que 96 respondentes afirmaram que ja
desistiram de uma compra devido ao valor do frete, enquanto apenas 11
indicaram que esse fator ndo interferiu em sua decisdo. Por sua vez, no
Questionario 1l (lideres e coordenadores de empresas), na questdo 52 —
“Quais fatores logisticos mais contribuem para aumentar a competitividade do
E-commerce?” —, observou-se que os fatores mais citados foram: prazo de
entrega (13 respostas), reducéo do custo de frete (8 respostas), rastreamento
e acompanhamento da entrega (7 respostas), parcerias com transportadoras
eficientes (6 respostas), integracdo entre estoques e vendas (6 respostas),
gestao de estoque (5 respostas) e logistica reversa eficiente (3 respostas).
Complementarmente, na questdo 53 — “Na sua percepgao, quais sio 0s
maiores desafios logisticos atuais da empresa?” —, os resultados apontaram
gue 7 respondentes indicaram o alto custo de frete, 7 destacaram prazos de
entrega longos e 7 mencionaram a falta de estoque ou ruptura de produtos.

Outros desafios citados incluem falta de integracdo entre sistemas (4

151



respostas), problemas com transportadoras (4 respostas), dificuldades no
planejamento de demanda (4 respostas), além de menor incidéncia para

logistica reversa (1 resposta) e gestdo de supply chain (1 resposta).

Quadro 13 - Relacdo entre custo de frete
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Questionario | (clientes):

Questionario Il (lideres e coordenadores de empresas)

Questdo 16 — “Vocé ja deixou de comprar em algum e-
commerce por causa do custo do frete?

Questdo 52 — “Quais fatores logisticos mais contribuem
para aumentar a competitividade do e-commerce?” e
questdo 53 — “Na sua percepc¢do, quais sdo 0s maiores
desafios logisticos atuais da empresa?”

8 respostas como redugdo do custo de frete e para a

96 respostas como sim e 11 pessoas que nao

segunda pergunta 7 como alto custo de frete

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa (2026).

A analise cruzada dessas informacg@es evidencia um forte alinhamento
entre 0o comportamento do consumidor e a percepcdo estratégica das
empresas em relacdo ao custo de frete. Do lado dos clientes, verifica-se uma
alta sensibilidade a esse fator, uma vez que a grande maioria ja abandonou
uma compra em funcéo do valor cobrado pela entrega. Esse dado refor¢ca que
o frete € um elemento decisivo no momento da conversao, podendo, inclusive,
se sobrepor ao interesse pelo produto ou a atratividade do preco. Sob a 6ética
dos lideres e coordenadores, o custo do frete € reconhecido como um dos
principais desafios logisticos e, ao mesmo tempo, como um fator determinante
para a competitividade no comércio eletrénico. Além disso, observa-se que a
reducdo desse custo € percebida como uma das principais alavancas para
tornar o E-commerce mais atrativo, embora sua gestdo envolva diversas
variaveis complexas, como infraestrutura logistica, localizacdo de centros de
distribuicdo, eficiéncia das transportadoras e planejamento de demanda.

Dessa forma, conclui-se que o frete ndo é apenas um custo
operacional, mas um elemento estratégico que influencia diretamente tanto a
decisdo de compra quanto a percepcao de valor por parte do consumidor.
Valores elevados podem gerar abandono de carrinho e perda de vendas,
enquanto politicas de frete mais competitivas, como frete gratis, podem
aumentar significativamente a taxa de conversao e a satisfacdo do cliente.
Entretanto, para as empresas, 0o grande desafio consiste em equilibrar a

reducdo dos custos de frete com a manutencdo da qualidade e eficiéncia na



entrega. Nesse sentido, investimentos em tecnologia, otimizagdo de rotas,
parcerias logisticas e integracdo de sistemas tornam-se fundamentais para
alcancar esse equilibrio. Portanto, a gestao estratégica do frete configura-se
como um dos principais diferenciais competitivos no E-commerce, sendo
essencial para melhorar a experiéncia do consumidor, aumentar as vendas e

garantir a sustentabilidade das operacdes no longo prazo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo o analisar valor da logistica na
satisfacdo do cliente do E-commerce, buscando compreender de que forma
0S processos logisticos impactam a experiéncia de compra dos consumidores
e os resultados das organizagoes.

Em relacdo aos objetivos especificos propostos, considera-se que
foram alcancados. Foi possivel mapear os principais aspectos do fluxo
logistico no E-commerce, analisar os fatores que impactam a experiéncia do
cliente, compreender a relacdo entre eficiéncia logistica e fidelizacéo,
identificar os principais gargalos operacionais e apontar oportunidades de
melhoria para as organizacdes. Entre as acfes que podem contribuir para
elevar a satisfacdo dos clientes destacam-se a reducdo dos prazos de
entrega, o aprimoramento da gestédo de estoques, a melhoria da comunicagéo
sobre o status dos pedidos, a ampliacdo do rastreamento das entregas, 0
fortalecimento das parcerias com transportadoras e 0 investimento em
tecnologia e automacao logistica.

Para atingir objetivos, foi realizado a pesquisa bibliografica e foram
aplicados dois questionarios distintos, direcionados a consumidores e a
profissionais das areas de logistica e comercial que atuam em cargos de
lideranca e coordenacédo. Os resultados obtidos demonstraram que a logistica
exerce papel fundamental no comércio eletrdnico, influenciando diretamente
tanto a decisdo de compra quanto a satisfacdo e a fidelizacdo dos clientes.
Sob a perspectiva dos consumidores, verificou-se que fatores como prazo de
entrega, custo do frete, disponibilidade de produtos, confiabilidade da entrega
e qualidade do servico logistico sdo elementos determinantes na escolha de
uma loja virtual e na intencéo de realizar novas compras. Entre 0s aspectos
analisados, destacaram-se a forte influéncia do prazo de entrega na decisao
de compra e a elevada sensibilidade dos consumidores em relagéo ao custo
do frete, evidenciando que esses fatores representam importantes diferenciais
competitivos para as empresas. Na percepcao dos lideres e coordenadores
participantes da pesquisa, a logistica € reconhecida como um elemento
estratégico para o desempenho do E-commerce. Os resultados evidenciaram

gue o controle e a acuracidade dos estoques, o cumprimento dos prazos de



entrega e a eficiéncia do transporte sdo as etapas logisticas que mais
impactam as vendas. Além disso, foi constatado que problemas logisticos,
especialmente atrasos nas entregas, rupturas de estoque e erros de
separacao de pedidos, afetam negativamente a conversdo de vendas e a
experiéncia dos clientes.

As anadlises cruzadas realizadas permitiram identificar uma
convergéncia significativa entre a percepcéo dos consumidores e a visdo dos
gestores. Tanto clientes quanto profissionais reconhecem que o prazo de
entrega constitui um dos principais fatores de influéncia na experiéncia de
compra. Da mesma forma, a logistica foi apontada como elemento decisivo
para a fidelizacdo dos consumidores, reforcando que a qualidade dos
processos logisticos ultrapassa sua funcdo operacional e passa a integrar a
estratégia competitiva das organiza¢des. Outro aspecto relevante identificado
foi a importancia do custo de frete, considerado pelos consumidores como um
dos principais motivos de desisténcia de compras e, simultaneamente,
percebido pelas empresas como um dos maiores desafios logisticos da
atualidade.

Diante dos resultados obtidos, conclui-se que a logistica deixou de ser
apenas uma atividade de suporte para assumir papel estratégico dentro do
comércio eletrdnico. Sua eficiéncia influencia diretamente a satisfacdo do
cliente, a reputacdo da empresa, a competitividade do negdcio e a geracéo de
resultados financeiros. Dessa forma, empresas que investem em gestdo de
estoques, tecnologia, integracdo de sistemas, planejamento logistico e
melhoria continua dos processos tendem a oferecer experiéncias mais
satisfatorias aos consumidores e a fortalecer seu posicionamento no mercado.

Como contribuicdo deste estudo, destaca-se a evidéncia de que a
exceléncia logistica representa um dos principais fatores para a construcao
de relacionamentos duradouros com os clientes no ambiente digital. Além
disso, observou-se que a busca por entregas mais rapidas, uso de tecnologias
de automacdo e aprimoramento da experiéncia de entrega configura uma
tendéncia para o futuro da logistica no E-commerce.

Entretanto, a pesquisa apresenta algumas limitacbes. A primeira
refere-se ao tamanho da amostra de profissionais participantes do

Questionario Il, composta por 13 respondentes, o que restringe a possibilidade
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de generalizacdo dos resultados para todas as empresas do setor. Outra
limitacdo estd relacionada ao recorte geografico e a utilizagcdo de
guestionarios estruturados, que ndo permitiram aprofundar determinadas
percepcbes e experiéncias dos participantes. Diante dessas limitacdes,
recomenda-se que estudos futuros ampliem a amostra de empresas e
profissionais participantes, contemplando diferentes regides e segmentos de
atuacdo. Sugere-se também, que futuras investigacdes poderdo analisar o
impacto de tecnologias emergentes, como inteligéncia artificial, automacéao de
centros de distribuicdo, logistica preditiva e entregas répidas, sobre a
satisfacdo e a fidelizacdo dos clientes no comércio eletrénico.

Por fim, conclui-se que a logistica constitui um dos pilares fundamentais
para o sucesso do E-commerce contemporaneo. Mais do que garantir a
movimentacao eficiente de produtos, ela influencia diretamente a percepcéo
de valor do consumidor, a competitividade das empresas e a sustentabilidade
dos negdcios em um mercado cada vez mais dinamico, digital e orientado a

experiéncia do cliente.
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) APENDICE A
PRE-TESTE PARA COLETA DE DADOS DA PESQUISA QUANTITATIVA

APRESENTACAO
Prezado(a),

Este questionario integra a pesquisa académica da aluna Leticia Negri,
desenvolvida na disciplina de Trabalho de Conclusédo de Curso Il do curso de
Administragéo da Universidade de Caxias do Sul.

O objetivo deste instrumento € coletar dados relevantes para um estudo sobre
a importancia do valor da logistica na satisfacédo do cliente no E-commerce.

As informagdes fornecidas serdo tratadas com total confidencialidade e
utilizadas exclusivamente para fins académicos.

Ao responder ao questionario, vocé contribui diretamente para a qualidade
desta pesquisa, que podera oferecer insights importantes sobre o papel da logistica
na satisfacdo do cliente no comércio eletrénico, auxiliando na elaboracdo de
estratégias eficazes para o mercado.

Agradeco antecipadamente pela sua colaboracdo e disponibilidade. Sua
participacéo € fundamental para o desenvolvimento de uma pesquisa relevante e bem

fundamentadal!

Atenciosamente,

Leticia Negri

QUESTIONARIO | (Clientes dos E-commerces)

Secao 1: Informacgdes Demograficas
1. Género:

() Feminino
() Masculino
() Prefiro n&o opinar
() Outro:
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2. ldade:

() Entre 18 a 29 anos

() Entre 30 a 39 anos
() Entre 40 a 49 anos
() Entre 50 a 59 anos
() Acima de 60 anos

() Outro:

3. Estado civil:

() Solteiro(a)
() Casado(a)
() Divorciado(a)
() Unido Estavel
() Outro:

4. Grau de Escolaridade:

() Ensino Fundamental
() Ensino Médio

() Ensino Superior

() Pos graduacao

() Mestrado

() Doutorado

() Outro:

5. Setor a que pertence a empresa/organizacao em que trabalha:

() N&o estou trabalhando

( ) Industria
() Comércio

() Servico
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() Trabalho voluntéario
() Outro:

Secdo 2: Utilizacdo do E-commerce

6. Quais plataformas de E-commerce vocé usa com frequéncia? (Pode marcar mais
de uma alternativa):

() Mercado Livre

() Shopee

() Shein

() Amazon

() Magazine Luiza (Magalu)
() Americanas

() Netshoes

() Temu

() Kabum

() AliExpress

() TikTok Shop

() Outro:

7. Com que frequéncia vocé realiza compras on-line?

() Mais de uma vez por semana
() Semanalmente

() Mensalmente

() Raramente
() Nunca
() Outro:

Secdo 3: Logistica e experiéncia de entrega

8. O que mais influéncia sua decisdo de compra on-line? (Pode marcar mais de
uma alternativa):
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() Preco
() Prazo de entrega

() Frete gratis ou com custo baixo
() Reputacéo da loja

() Facilidade de devolucéo

() Variedade de produtos

() AvaliacOes de outros clientes
() Promocobes

() Garantia estendida

() Outro:

9. Como vocé avalia a importancia da logistica ha sua experiéncia de compra?

() Nada importante

() Pouco importante

() Moderadamente importante
() Muito importante

() Extremamente importante
() Outro:

10.Em geral, como vocé avalia o prazo de entrega das suas compras on-line?

() Muito insatisfatorio
() Insatisfatério

() Neutro

() Satisfatério

() Muito satisfatério
() Outro:

11.Qual desses fatores logisticos mais influenciam sua
satisfacdo? (Pode marcar mais de uma alternativa):

() Prazo de entrega

() Cumprimento do prazo prometido
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() Rastreamento claro e atualizado
() Frete gratis ou com custo baixo
() Qualidade da embalagem

() Condicéo do produto na chegada
() Outro:

12.Quais aspectos logisticos vocé considera mais problemético atualmente? (Pode
marcar mais de uma alternativa):

() Atrasos no transporte

() Falta de informagdes de rastreamento
() Produtos danificados

() Custo de frete

() Falta de opcdes de entrega

() Problemas com transportadoras

() Outro:

13.Qual tipo de problema logistico mais prejudica sua satisfacdo? (Pode marcar
mais de uma alternativa):

() Atrasos

() Extravio

() Entrega em endereco errado

() Falta de informacfes de rastreamento
() Produto avariado

() Outro:

14. Antes de comprar on-line, o prazo de entrega informado influencia sua decisédo?

() Sim, influencia muito

() Sim, influencia moderadamente
() Influencia pouco

() Nao influencia

() Outro:
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15.Qual prazo de entrega vocé considera ideal para compras comuns (nao
urgentes)?

() 1la2dias
() 3abdias
() 6 a8dias
()8 al2dias
() Mais de 12 dias
() Outro:

16.Com que frequéncia os prazos de entrega das suas compras sao cumpridos?

() Sempre
() Na maioria das vezes
() As vezes

() Raramente
() Nunca
() Outro:

17.Vocé ja deixou de comprar em algum E-commerce por causa do prazo de
entrega?
() Sim
() Néao
() Outro:

18.Vocé ja deixou de comprar em algum E-commerce por causa do custo do frete?

() Sim
() Néao
() Outro:

19.Vocé considera o preco do frete geralmente:



() Muito caro
() Caro

() Adequado
() Barato

() Muito barato
() Outro:

20.Qual tipo de frete vocé mais utiliza?

() Frete econbmico
() Frete padréo

() Frete expresso

() Retirada na loja / ponto de coleta
() Outro:

21.Vocé estaria disposto(a) a pagar mais caro por uma entrega mais rapida?

() Sim
() Talvez
() Nao
() Outro:

22.Como vocé avalia a clareza das informacdes de frete e entrega nos e-

commerces em geral?

() Muito clara
() Clara

() Regular

() Confusa

() Muito confusa
() Outro:
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23.Para vocé, receber atualizacfes constantes do rastreamento é€:

( ) Nada importante

() Pouco importante

() Razoavelmente importante
() Muito importante

() Extremamente importante
() Outro:

24.Com que frequéncia vocé acompanha o rastreamento apds a compra?

() Nunca
() Raramente

() As vezes

() Frequentemente
() Sempre

() Outro:

25.Vocé ja se sentiu inseguro(a) durante o processo de entrega por falta de
informacé&o ou rastreamento?

() Sim
() Nao
() Outro:

26.Vocé ja enfrentou problemas logisticos ao comprar on-line? (Exemplo: atraso,
produto danificado, extravio, divergéncia):

() Sim
() Néao
() Outro:

27.Como vocé avalia a solucdo apresentada pelo E-commerce nesses casos?
(Exemplo: atraso, produto danificado, extravio, divergéncia):
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() Muito insatisfeito(a)
() Insatisfatério (a)

() Neutro (a)

() Satisfatério (a)

() Muito satisfatorio (a)
() Outro:

28.Como vocé avalia sua satisfacdo geral com a logistica no E-commerce?

() Muito insatisfeito(a)

() Insatisfeito(a)

() Neutro(a)

() Satisfeito(a)

() Muito satisfeito(a)
() Outro:

29.Em sua opinido, a logistica influéncia sua vontade de voltar a comprar no mesmo
E-commerce?

() Néo influencia

() Influencia pouco

() Influencia moderadamente
() Influencia muito

() Influencia totalmente

() Outro:

30. A gualidade da entrega ja fez vocé se tornar fiel a um E-commerce especifico?
() Sim
() Nao
() Outro:

31.Ap6s uma experiéncia negativa com a entrega, vocé costuma evitar a loja?

() Sim

() As vezes
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() Néao
() Outro:

QUESTIONARIO Il - (Lideres e coordenadores de empresas)
Secdo 1: Informacdes Demograficas
1. Género:

() Feminino
() Masculino
() Prefiro ndo opinar
() Outro:

2. ldade:

() Entre 18 a 29 anos
() Entre 30 a 39 anos
() Entre 40 a 49 anos
() Entre 50 a 59 anos
() Acima de 60 anos

() Outro:

3. Estado civil:

() Solteiro(a)
() Casado(a)
() Divorciado(a)
() Uniéo Estavel
() Outro:

4. Grau de Escolaridade:

() Ensino Fundamental
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() Ensino Médio
() Ensino Superior
() P6s graduacéo

() Mestrado
() Doutorado
() Outro:

5. Cargo ocupado na empresa/organizacao em vocé que trabalha:

() Analista

() Lider

() Coordenador
() Gerente

() Outro:

6. Setor a que pertence a empresa/organizacao em que voceé trabalha:

() Industria

() Comércio

() Servico

() Trabalho voluntario
() Outro:

7. Tempo de atuacdo na empresa/organiza¢cdo em que voceé trabalha:

() 1 més — 12 meses
() 1 ano — 2 anos

() 2 anos — 4 anos
() 5 anos — 10 anos

() 10 anos — 15 anos
() 15 anos — 20 anos
() Acima de 20 anos
() Outro:
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Secdo 2: Operacéo Logisticano E-commerce

8. Como vocé avalia o nivel atual de eficiéncia logistica da empresa?

() Excelente
() Boa

() Regular
() Ruim

() Muito ruim
() Outro:

9. Quais etapas logisticas apresentam mais impacto nas vendas? (Pode marcar mais
de uma alternativa):

() Controle e acuracidade de estoque
() Separacgao/picking

() Embalagem

() Transporte e prazos de entrega

() Rastreamento do pedido

() Politica de devolucbes

() Garantia

() Outro:

10.Na sua percepcao, com que frequéncia problemas logisticos afetam negativamente
a conversao de vendas?

() Nunca
() Raramente

() As vezes

() Frequentemente
() Sempre

() Outro:

Secdo 3 — Logistica, Experiéncia do Cliente e Satisfacao



11.Avalie a importancia dos seguintes fatores logisticos na satisfacdo do cliente:

Prazo de entrega — transporte:

( ) Nada importante

() Pouco importante

() Razoavelmente importante
() Muito importante

() Extremamente importante
() Outro:

Confiabilidade da entrega:

() Nada importante

() Pouco importante

() Razoavelmente importante
() Muito importante

() Extremamente importante
() Outro:

Rastreamento de entrega
atualizado:

() Nada importante

() Pouco importante

() Razoavelmente importante
() Muito importante

() Extremamente importante
() Outro:

Qualidade da embalagem:

() Nada importante

() Pouco importante
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() Razoavelmente importante
() Muito importante

() Extremamente importante
() Outro:

Disponibilidade de estoque:

() Nada importante

() Pouco importante

() Razoavelmente importante
() Muito importante

() Extremamente importante
() Outro:

Rupturas de estoque (divergéncia):

() Nada importante
() Pouco importante
() Razoavelmente importante

() Muito importante

() Extremamente importante
() Outro:

Processo de devolucgao:

( ) Nada importante

() Pouco importante

() Razoavelmente importante
() Muito importante

() Extremamente importante
() Outro:
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12.Na sua visao, qual é o principal motivo de reclamacdes relacionadas a entrega?
(Pode marcar mais de uma alternativa):

() Atrasos

() Pedido incorreto - divergéncia

() Mercadoria danificada

() Falta de atualizacdo no rastreamento
() Problemas com a transportadora

() Outro:

13.Quanto a logistica influencia na fidelizacéo do cliente?

() N&o influencia

() Influencia pouco

() Influencia moderamente
() Influencia muito

() Influencia totalmente

() Outro:

14.Em sua opinido, quais fatores logisticos mais contribuem para aumentar a
competitividade do E-commerce? (Pode marcar mais de uma alternativa):

() Prazo de entrega

() Reducéao do custo de frete

() Gestao de estoques

() Parcerias com transportadoras eficientes

() Rastreamento e acompanhamento da entrega

() Logistica reversa eficiente (trocas e devolugdes)

() Integracéo entre estoque e vendas (disponibilidade de estoque)
() Outro:

15.Na sua percepc¢dao, quais sdo os maiores desafios logisticos atuais da empresa?
(Pode marcar mais de uma alternativa):

() Alto custo de frete
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() Prazos de entrega longos

() Falta de integracéo entre sistemas

() Problemas com transportadoras

() Falta de estoque ou ruptura de produtos

() Dificuldade na logistica reversa (trocas/devolucdes)
() Problemas de planejamento de demanda

() Outro:

16. Selecione algum caso em que a logistica impactou diretamente em um resultado de
vendas (positivo e negativo): (Pode marcar mais de uma alternativa):

() Atraso na entrega - gerou reclamacéo ou cancelamento

() Entrega rapida - aumentou a satisfacao do cliente

() Falta de estoque - resultou em perda de venda

() Erro de separacao ou envio de produto incorreto - gerou divergéncia
() Boa gestédo de estoque - permitiu atender mais pedidos

() Outro:

17.Como os clientes geralmente reagem quando ocorrem problemas logisticos? Cite
exemplos de comportamentos ou feedbacks que vocé observa. (Pode marcar mais
de uma alternativa):

() Reclamacéo direta ao atendimento

() Solicitacdo de cancelamento ou devolucgéo

() Reclamagéo nas redes sociais/SAC

() Solicitacao de desconto ou compensacao

() Aceitam o atraso se houver comunicacao clara
() Perda de confianca na empresa

() Outro:

18.Em sua opinido, quais mudancas logisticas seriam capazes de gerar 0 maior
impacto imediato na satisfacéo dos clientes da empresa? (Pode marcar mais de
uma alternativa):

() Reducéao do prazo de entrega

() Reducéo do custo do frete
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() Melhor comunicagao sobre o status do pedido
() Melhor rastreamento das entregas

() Melhoria no processo de trocas e devolucdes
() Maior disponibilidade de produtos em estoque
() Parcerias com transportadoras mais rapidas
() Melhoria na separacao dos pedidos

() Outro:

19.Na sua opinido, quais serdo os maiores diferenciais logisticos para os E-commerces
nos préximos anos? (Pode marcar mais de uma alternativa):

() Entregas cada vez mais rapidas (same day/next day)
() Uso de tecnologia e automacéo logistica

() Centros de distribuicdo mais préximos do cliente

() Melhor experiéncia de entrega e rastreamento

() Logistica reversa eficiente

() Reducéo de custos logisticos

() Sustentabilidade nas operacdes logisticas

() Outro:




) APENDICE B
QUESTIONARIO PARA COLETA DE DADOS DA PESQUISA QUALITATIVA

APRESENTACAO

Prezado(a),

Este questionario integra a pesquisa académica da aluna Leticia Negri,
desenvolvida na disciplina de Trabalho de Conclusdo de Curso Il do curso de
Administragédo da Universidade de Caxias do Sul.

O objetivo deste instrumento é coletar dados relevantes para um estudo sobre
a importancia do valor da logistica na satisfacédo do cliente no E-commerce.

As informacbes fornecidas serdo tratadas com total confidencialidade e
utilizadas exclusivamente para fins académicos.

Ao responder ao questionario, vocé contribui diretamente para a qualidade
desta pesquisa, que podera oferecer insights importantes sobre o papel da logistica
na satisfacdo do cliente no comércio eletrénico, auxiliando na elaboracdo de
estratégias eficazes para o mercado.

Agradeco antecipadamente pela sua colaboracdo e disponibilidade. Sua
participacdo € fundamental para o desenvolvimento de uma pesquisa relevante e bem

fundamentadal

Atenciosamente,

Leticia Negri

QUESTIONARIO | (Clientes dos E-commerces)
Secao 1: Informacgdes Demograficas

1. Género:

() Feminino
() Masculino
() Prefiro n&o opinar
() Outro:
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2. ldade:

() Entre 18 a 29 anos

() Entre 30 a 39 anos
() Entre 40 a 49 anos
() Entre 50 a 59 anos
() Acima de 60 anos

() Outro:

3. Estado civil:

() Solteiro(a)
() Casado(a)
() Divorciado(a)
() Unido Estavel
() Outro:

4. Grau de Escolaridade:

() Ensino Fundamental
() Ensino Médio

() Ensino Superior

() Pos graduacao

() Mestrado

() Doutorado

() Outro:

5. Setor a que pertence a empresa/organizacao em que trabalha:

() Industria
() Comércio

() Servico
() Trabalho voluntario

() Nao estou trabalhando
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() Outro:

Secdo 2: Utilizacdo do E-commerce

6. Quais plataformas de E-commerce vocé usa com frequéncia? (Pode marcar mais de
uma alternativa):

() Mercado Livre

() Shopee

() Shein

() Amazon

() Magazine Luiza (Magalu)
() Americanas

() Netshoes

() Temu

() Kabum

() AliExpress

() TikTok Shop

() Outro:

7. Com que frequéncia vocé realiza compras on-line?

() Mais de uma vez por semana
() Semanalmente

() Mensalmente

() Raramente
() Nunca
() Outro:

Secdo 3: Logistica e experiéncia de entrega

8. Quais fatores mais influénciam sua decisdo de compra on-line? (Pode marcar mais
de uma alternativa):
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() Preco
() Prazo de entrega

() Frete gratis ou com custo baixo
() Reputacéo da loja

() Facilidade de devolucéo

() Variedade de produtos

() AvaliacOes de outros clientes
() Promocobes

() Garantia estendida

() Outro:

9. Como vocé avalia a importancia da logistica na sua experiéncia de compra?

() Extremamente importante
() Muito importante

() Moderadamente importante
() Pouco importante

() Nada importante

() Outro:

10.Em geral, como vocé avalia o prazo de entrega das suas compras on-line?

() Muito satisfatério
() Satisfatorio

() Neutro

() Insatisfatério

() Muito insatisfatorio
() Outro:

11.Qual desses fatores logisticos mais influenciam sua satisfacdo? (Pode marcar mais
de uma alternativa):

() Prazo de entrega
() Cumprimento do prazo prometido

() Rastreamento claro e atualizado
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() Frete gratis ou com custo baixo
() Qualidade da embalagem

() Condicéo do produto na chegada
() Outro:

12.Quais aspectos logisticos vocé considera mais problematico atualmente? (Pode
marcar mais de uma alternativa):

() Atrasos no transporte

() Falta de informagdes de rastreamento
() Produtos danificados

() Custo de frete

() Falta de opc¢Oes de entrega

() Problemas com transportadoras

() Outro:

13.Qual tipo de problema logistico mais prejudica sua satisfacdo? (Pode marcar mais
de uma alternativa):

() Atrasos

() Extravio

() Entrega em endereco errado

() Falta de informacdes de rastreamento
() Produto avariado

() Outro:

14. Antes de comprar on-line, o prazo de entrega informado influencia sua decisédo?

() Sim, influencia muito

() Sim, influencia moderadamente
() Influencia pouco

() N&o influencia

() Outro:
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15.Qual prazo de entrega vocé considera ideal para compras comuns (ndo urgentes)?

() 1la2dias
() 3abdias
() 6 a8dias
()8 al2dias
() Mais de 12 dias
() Outro:

16.Com que frequéncia os prazos de entrega das suas compras sao cumpridos?

() Sempre
() Na maioria das vezes

() As vezes

() Raramente
() Nunca
() Outro:

17.Vocé ja deixou de comprar em algum E-commerce por causa do prazo de entrega?

() Sim
() Néao
() Outro:

18.Vocé ja deixou de comprar em algum E-commerce por causa do custo do frete?

() Sim
() Néao
() Outro:

19.Vocé considera o preco do frete geralmente:
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() Muito barato
() Barato

() Adequado
() Caro

() Muito caro
() Outro:

20.Qual tipo de frete vocé mais utiliza?

() Frete econbmico
() Frete padréo

() Frete expresso

() Retirada na loja / ponto de coleta
() Outro:

21.Vocé estaria disposto(a) a pagar mais caro por uma entrega mais rapida?

() Sim
() Talvez
() Nao
() Outro:

22.Vocé assinaria um plano de assinatura para ndo pagar frete?

() Sim
() Talvez
() Nao
() Outro:

23.Caso o frete seja gratuito para compras acima de R$ 20,00, vocé aumentaria o valor
da sua compra para atingir esse beneficio?

() Sim

() Talvez
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() Nao
() Outro:

24.Vocé prefere pagar um valor mais alto para receber o produto mais rapidamente ou
pagar um valor mais baixo e aguardar um prazo maior de entrega?

() Pagar mais caro e receber mais rapido
() Pagar mais barato e esperar mais

() Depende da situacao

() Outro:

25.Caso nao haja ninguém para receber o seu pedido, vocé prefere que o produto seja
deixado no local (como no pétio/porta) ou que seja realizada uma nova tentativa de
entrega em outro momento?

() Deixar no local (como no patio/porta
() Realizar nova tentativa de entrega
() Depende da situacao

() Outro:

26.Com qual tipo de entrega vocé se sente mais satisfeito (a)?

() Correios

() Transportadora

() Depende da situacao
() N&o tenho preferéncia
() Outro:

27.Como vocé avalia a clareza das informacdes de frete e entrega nos e- commerces
em geral?

() Muito clara
() Clara

() Regular

() Confusa

() Muito confusa
() Outro:
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28.Para vocé, receber atualizacfes constantes do rastreamento é:

() Extremamente importante
() Muito importante

() Razoavelmente importante
() Pouco importante

() Nada importante

() Outro:

29.Com que frequéncia vocé acompanha o rastreamento ap0s a compra?

() Sempre

() Frequentemente
() As vezes

() Raramente

() Nunca
() Outro:

30.Vocé ja se sentiu inseguro(a) durante o processo de entrega por falta de informacao
ou rastreamento?

() Sim
() Néao
() Outro:

31.Vocé ja enfrentou problemas logisticos ao comprar on-line? (Exemplo: atraso,
produto danificado, extravio, divergéncia):

() Sim
() Néao
() Outro:

32.Como vocé avalia a solucdo apresentada pelo E-commerce nesses casos?
(Exemplo: atraso, produto danificado, extravio, divergéncia):
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() Muito satisfatorio
() Satisfatorio

() Neutro

() Insatisfatério

() Muito insatisfatério
() Outro:

33.Como vocé avalia sua satisfacdo geral com a logistica no E-commerce?

() Muito satisfatério
() Satisfatorio

() Neutro

() Insatisfatério

() Muito insatisfatorio
() Outro:

34.Em sua opinido, a logistica influéncia sua vontade de voltar a comprar no mesmo E-
commerce?

() Influencia totalmente

() Influencia muito

() Influencia moderadamente
() Influencia pouco

() N&o influencia

() Outro:

35. A qualidade da entrega ja fez vocé se tornar fiel a um E-commerce especifico?
() Sim
() Néao
() Outro:

36.Apds uma experiéncia negativa com a entrega, vocé costuma evitar a loja?
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() Sim
() As vezes
() Nao

() Outro:

QUESTIONARIO Il - (Lideres e coordenadores de empresas)
Secao 1: Informagdes Demograficas
1. Género:

() Feminino
() Masculino
() Prefiro ndo opinar
() Outro:

2. ldade:

() Entre 18 a 29 anos
() Entre 30 a 39 anos
() Entre 40 a 49 anos
() Entre 50 a 59 anos
() Acima de 60 anos

() Outro:

3. Estado civil:

() Solteiro(a)
() Casado(a)
() Divorciado(a)
() Uniéo Estavel
() Outro:

4. Grau de Escolaridade:
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() Ensino Fundamental
() Ensino Médio

() Ensino Superior
() Pos graduacao
() Mestrado

() Doutorado
() Outro:

5. Cargo ocupado na empresa/organizacao em vocé que trabalha:

() Analista

() Lider

() Coordenador
() Gerente

() Outro:

6. Setor a que pertence a empresa/organizacao em que vocé trabalha:

( ) Indastria

() Comércio

() Servico

() Trabalho voluntério
() Outro:

7. Tempo de atuacdo na empresa/organizacao em que vocé trabalha:

() 1 més - 12 meses
() 1 ano — 2 anos

() 2 anos — 4 anos
() 5 anos — 10 anos

() 10 anos — 15 anos
() 15 anos — 20 anos

() Acima de 20 anos



191

() Outro:

Secdao 2: Operacao Logistica no E-commerce

8. Como vocé avalia o nivel atual de eficiéncia logistica da empresa?

() Excelente
() Boa

() Regular
() Ruim

() Muito ruim
() Outro:

9. Quais etapas logisticas apresentam mais impacto nas vendas? (Pode marcar mais
de uma alternativa):

() Controle e acuracidade de estoque
() Separacgao/picking

() Embalagem

() Transporte

() Rastreamento do pedido

() Prazos de entrega

() Outro:

10.Na sua percepcao, com que frequéncia problemas logisticos afetam negativamente
a conversao de vendas?

() Sempre

() Frenquentemente
() As vezes

() Raramente

() Nunca
() Outro:
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Secdo 3 — Logistica, Experiéncia do Cliente e Satisfacao

11.Avalie a importancia dos seguintes fatores logisticos na satisfacao do cliente:

Prazo de entrega — transporte:

() Extremamente importante
() Muito importante

() Razoavelmente importante
() Pouco importante

() Nada importante

() Outro:

Confiabilidade da entrega:

() Extremamente importante

() Muito importante

() Razoavelmente importante
() Pouco importante

() Nada importante

() Outro:

Rastreamento de entrega

atualizado:

() Extremamente importante
() Muito importante

() Razoavelmente importante
() Pouco importante

() Nada importante

() Outro:

Qualidade da embalagem:



() Extremamente importante
() Muito importante

() Razoavelmente importante
() Pouco importante

() Nada importante

() Outro:

Disponibilidade de estoque:

() Extremamente importante
() Muito importante

() Razoavelmente importante
() Pouco importante

() Nada importante

() Outro:

Rupturas de estoque
(divergéncia):

() Extremamente importante
() Muito importante

() Razoavelmente importante
() Pouco importante

() Nada importante

() Outro:

Processo de devolucao:

() Extremamente importante
() Muito importante

() Razoavelmente importante
() Pouco importante

() Nada importante

() Outro:
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12.Na sua visao, qual é o principal motivo de reclamacdes relacionadas a entrega?
(Pode marcar mais de uma alternativa):

() Atrasos

() Pedido incorreto - divergéncia

() Mercadoria danificada

() Falta de atualizacdo no rastreamento
() Problemas com a transportadora

() Outro:

13.Quanto a logistica influencia na fidelizacdo do cliente?

() Influencia totalmente

() Influencia muito

() Influencia moderamente
() Influencia pouco

() Nao influencia

() Outro:

14.Em sua opinido, quais fatores logisticos mais contribuem para aumentar a
competitividade do E-commerce? (Pode marcar mais de uma alternativa):

() Prazo de entrega

() Reducéo do custo de frete

() Gestao de estoques

() Parcerias com transportadoras eficientes

() Rastreamento e acompanhamento da entrega

() Logistica reversa eficiente (trocas e devolugdes)

() Integracéo entre estoque e vendas (disponibilidade de estoque)
() Outro:

15.Na sua percepc¢dao, quais sdo os maiores desafios logisticos atuais da empresa?
(Pode marcar mais de uma alternativa):

() Alto custo de frete
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() Prazos de entrega longos

() Falta de integracéo entre sistemas

() Problemas com transportadoras

() Falta de estoque ou ruptura de produtos

() Dificuldade na logistica reversa (trocas/devolucdes)
() Problemas de planejamento de demanda

() Outro:

16. Selecione algum caso em que a logistica impactou diretamente em um resultado de
vendas (positivo e negativo): (Pode marcar mais de uma alternativa):

() Atraso na entrega - gerou reclamacéo ou cancelamento

() Entrega rapida - aumentou a satisfacao do cliente

() Falta de estoque - resultou em perda de venda

() Erro de separacao ou envio de produto incorreto - gerou divergéncia
() Boa gestédo de estoque - permitiu atender mais pedidos

() Outro:

17.Como os clientes geralmente reagem quando ocorrem problemas logisticos? Cite
exemplos de comportamentos ou feedbacks que vocé observa. (Pode marcar mais
de uma alternativa):

() Reclamacéo direta ao atendimento

() Solicitacdo de cancelamento ou devolucgéo

() Reclamagéo nas redes sociais/SAC

() Solicitacao de desconto ou compensacao

() Aceitam o atraso se houver comunicacao clara
() Perda de confianca na empresa

() Outro:

18.Em sua opinido, quais mudancas logisticas seriam capazes de gerar 0 maior
impacto imediato na satisfagéo dos clientes da empresa? (Pode marcar mais de
uma alternativa):

() Reducéao do prazo de entrega

() Reducéo do custo do frete
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() Melhor comunicagao sobre o status do pedido
() Melhor rastreamento das entregas

() Melhoria no processo de trocas e devolucdes
() Maior disponibilidade de produtos em estoque
() Parcerias com transportadoras mais rapidas
() Melhoria na separacao dos pedidos

() Outro:

19.Na sua opinido, quais serdo os maiores diferenciais logisticos para os E-commerces
nos préximos anos? (Pode marcar mais de uma alternativa):

() Entregas cada vez mais rapidas (same day/next day)
() Uso de tecnologia e automacéo logistica

() Centros de distribuicdo mais préximos do cliente

() Melhor experiéncia de entrega e rastreamento

() Logistica reversa eficiente

() Reducéo de custos logisticos

() Sustentabilidade nas operacdes logisticas

() Outro:




